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ACCIÓN DE MEJORA: está  orientada a la búsqueda de nuevas oportunidades 
en lugar de esperar que aparezcan los problemas. El mejoramiento es una 
actividad continua y tiene gran importancia en el mejoramiento de los procesos. 
 
AUTOEVALUACIÓN: la autoevaluación es una revisión exhaustiva y sistemática 
de las actividades de la organización y de su desempeño en relación con su grado 
de madurez. 
 
BENCHMARKING: metodología que consiste en comparar los procesos  y las 
prestaciones de los productos y servicios de una organización, con los de los 
líderes reconocidos a fin de identificar oportunidades para la mejora de la calidad. 
 
ENTORNO DE LA ORGANIZACIÓN: combinación de factores y de condiciones 
internas y externas que pueden afectar el logro de los objetivos de una 
organización y a su comportamiento hacia las partes interesadas. 
 
ESTRATEGÍA: planes estructurados para lograr los objetivos. 
 
ÉXITO SOSTENIDO: resultado de la capacidad de una organización para lograr y 
mantener sus objetivos a largo plazo. 
 
ISO 9004: Norma Internacional. Gestión para el éxito sostenido de una 
organización. Enfoque de Gestión de la Calidad. 
 
MEJORA CONTÍNUA: Actitud y disciplina que resulta del concepto de que todo se 
puede mejorar y este trabajo nunca termina. 
 
NTCGP 1000:2009: Norma Técnica de Calidad para la Gestión Pública. 
 
OFB: Orquesta Filarmónica de Bogotá 
 
OPORTUNIDAD DE MEJORA: diferencia detectada en la organización, entre una 
situación real y una situación deseada. La oportunidad de mejora puede afectar a 
un proceso, producto, servicio, recurso, sistema, habilidad, competencia o área de 
la organización. 
 
PHVA (PLANIFICAR, HACER, VERIFICAR, ACTUAR): ciclo de mejora continua 
o ciclo de Deming. 
 
PLAN DE ACCIÓN: instrumento gerencial de programación y control de la 
ejecución anual de los proyectos y actividades que deben llevar a cabo las 
dependencias para dar cumplimiento a las estrategias y proyectos establecidos en 
el Plan Estratégico. 
 
SERVIDORES: trabajadores de Planta Administrativa y de contrato que prestan 
sus servicios al Distrito. 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD: sistema de gestión para dirigir y 
controlar una organización con respecto a la calidad. 
 
SOSTENIBILIDAD: se logra cuando la satisfacción de las necesidades presentes, 
no compromete la capacidad la capacidad de las generaciones futuras para 
satisfacer sus propias necesidades. 
 






El proyecto, que a continuación se presenta, se realizó bajo la aplicación del 
formato de autoevaluación sugerido por la NTC-ISO 9004:2010 en su anexo A. 
determinando el nivel de madurez de la Orquesta Filarmónica de Bogotá frente a 
su Sistema de Gestión de Calidad, sistema basado en la norma NTCGP 
1000:2009.  
 
Para empezar se realizó la presentación del anteproyecto al nivel directivo 
(Liderado por cada uno de los lideres de procesos); una vez aprobado el 
anteproyecto y contando con el compromiso para la puesta en marcha del 
proyecto, se procedió a realizar una sensibilización a toda la entidad acerca del 
SGC, de las acciones a desarrollar en cada una de las etapas del proyecto y de la 
finalidad de la investigación. 
 
Posteriormente se realizó con cada líder de proceso, el diagnóstico del sistema, 
mediante la aplicación del Anexo A. Herramienta de Autoevaluación; se procede a 
la tabulación y consolidación de los datos obtenidos, así como el análisis de la 
información, resultado que determinó la formulación de un plan de acción, 
incluyendo las estrategias que permitan mejorar la cultura de la calidad y la 
apropiación del sistema por parte de los servidores.  
 
 









The project, which is presented below, was realized under the application of 
self-assessment format suggested by the NTC-ISO 9004:2010 in Annex A  
determining the level of maturity of the Bogotá Philharmonic versus your Quality 
Management System, based on standard system NTCGP 1000:2009. 
 
To start was performed with a presentation of the draft to the executive level 
(Led by leaders of process) and once approved the draft and counting the 
commitment for implementation of the project, we proceeded to perform a 
entity-wide awareness about the SGC, about actions to be developed in each of 
the stages of the project and the purpose of the investigation. 
 
Subsequently was performed with each leader of process, the  diagnostic to the 
system, through the application of Annex A. Self-Assessment Tool , is come to 
tabulation and consolidation of data obtained, also information analysis, 
outcome that determined formulating an action plan, including strategies to 
improve the quality culture and the ownership of the system by the servers. 
 
 














Durante la historia de la humanidad el hombre ha emprendido la lucha por el 
poder, creando la economía, para estudiar el comportamiento económico en 
cuanto a la producción, intercambio, distribución y consumo de bienes y servicios, 
entendidos estos como medios de satisfacer necesidades humanas. Durante el 
siglo XX el mundo entro inevitablemente en el conflicto por intereses económicos, 
culturales y sociales que desataron una violenta y sucesiva manifestación por el 
control de estos aspectos, es así, como culminan los procesos que inicialmente 
fueron de carácter político en guerras mundiales que desangraron a Europa 
durante la primera mitad del siglo XX. Como consecuencia de estas el mundo 
quedo dividido entre los países comunistas y los capitalistas, generando un nuevo 
conflicto que por no entrar en confrontación directa se denomino guerra fría.  
 
Durante estos periodos y gracias a los avances tecnológicos impulsados en la 
guerra, el mundo se encamino hacia un proceso de globalización. Dado a estos 
sucesos las grandes compañías comenzaron a encaminarse en un proceso de 
cambios de cultura y de fortalecimiento de la gestión organizacional, pues 
anteriormente no se tomaba como un asunto tan relevante porque generaba 
grandes costos y a las empresas les parecía tan solo un término de moda. 
 
Hoy en día todo el concepto se ha redefinido y estandarizado incluyendo aspectos 
significativos y de competencia para las organizaciones que permiten incluir a 
todos los trabajadores en el proceso del cambio, así como, la prestación de 
servicios con calidad y la estandarización de procesos que sean más eficientes, 
eficaces y efectivos. 
 
En la orquesta Filarmónica de Bogotá, el Sistema de Gestión de la Calidad, es una 
herramienta de gestión sistemática y transparente que permite dirigir y evaluar el 
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desempeño institucional en términos de calidad y satisfacción social en la 
prestación de los servicios, la cual está enmarcada en planes estratégicos, 
proyectos, procesos, procedimientos, entre otros; para que este sistema funcione, 
la entidad tiene en cuenta el desarrollo del Talento Humano, pero siendo este 
importante, se hace necesario apropiar a los servidores en el SGC, pero para 
llegar a esto se hace necesario realizar el diagnóstico inicial a partir de la 
aplicación del Anexo A. de la NTC-ISO 9004:2010 y con los resultados iniciar la 
formulación de un plan de acción que incluye las estrategias de apropiación y 
cultura organizacional, estrategias que van más allá de las acciones que ha venido 
adelantando la entidad conforme a la NTCGP 1000:2009. Igualmente establecer si 
la NTC-ISO 9004:2010, proporciona mejor entendimiento de las funciones, 























SECRETARÍA GENERAL DE LA ALCALDÍA MAYOR – DESARROLLO 
INSTITUCIONAL1  
 
LA COMUNICACIÓN Y LA NTCGP 1000 
Cuando sus discípulos cuestionaron a Confucio, acerca de por dónde empezaría 
si de gobernar un país se tratara… este les respondió: “Yo quisiera mejorar el 
lenguaje". Sorprendidos, sus discípulos cuestionaron una vez más que esa 
respuesta nada tenía que ver con su pregunta. ¿Qué significaba mejorar el 
lenguaje?, Confucio aclaró: 
 
"Si el lenguaje carece de precisión, lo que se dice no es lo que se piensa. Si lo que 
se dice no es lo que se piensa, entonces no hay obras verdaderas. Y si no hay 
obras verdaderas, entonces no florecen el arte ni la moral. Si no florecen el arte y 
la moral, entonces no existe la justicia. Si no existe la justicia, entonces la nación 
no sabrá cuál es la ruta: será una nave en llamas y a la deriva. Por esto no se 
permitan la arbitrariedad con las palabras. Si se trata de gobernar una nación, lo 
más importante es la precisión del lenguaje".2 
 
Esta breve reflexión nos permite también cuestionarnos acerca de cómo la debida 
apropiación y compromiso con la implementación del sistema de gestión de 
calidad descansa sobre un pilar fundamental, además de los procesos y la 
planificación, la comunicación y el lenguaje utilizado. Los procesos de 
comunicación interna son el instrumento que permite producir y compartir 
sentimientos, saberes, conocimiento e información. 
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LA COHERENCIA INSTITUCIONAL3 
El artículo primero de la Ley 872 de 2003 establece que los sistemas de gestión 
de la calidad deben ser enmarcados dentro de los planes estratégicos y de 
desarrollo de las entidades. Esto implica que las organizaciones no deben ahorrar 
esfuerzos, al orientar su gestión hacia el logro de los objetivos, de una manera 
armónica y coherente. Con el fin de organizar un sistema uniforme a nivel distrital, 
la Secretaría General expidió la Directiva 004 de 2005, que se ha convertido en la 
carta de navegación que debe seguirse a fin de disponer sistemas eficientes, 
eficaces y, ante todo, efectivos. Dentro de la estructura de la norma distrital se 
destaca la etapa 2 de estandarización y mejoramiento de procesos y 
procedimientos, donde fue definida, como actividad, la planificación de calidad, 
entendida esta, como el conjunto de lineamientos que en materia de calidad deben 
seguir las entidades y que son expedidos por la alta dirección. 
 
«Ejerciendo la Coherencia Institucional», fue un desarrollo que a partir de teorías 
de esencia japonesa como son el HOSHIN PLANNING “Herramienta de 
planeación que se centra en dar dirección a políticas y objetivos y, mediante una 
serie de matrices, permite establecer el grado de afectación o correlación entre 
dos variables” la Secretaría General aplicó como proyecto piloto a algunas 
entidades, con el fin de brindar orientaciones generales que permitan alinear los 
elementos estratégicos del sistema de gestión de la calidad, con los desprendidos 
de los ejercicios de planeación estratégica 
 
El propósito principal de implantar un sistema de gestión basado en calidad, esta 
orientado a mejorar el desempeño y la capacidad de proporcionar productos y/o 
servicios que respondan a las necesidades y expectativas de los clientes de todas 
las entidades que conforman el aparato Estatal Colombiano, a través de promover 
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la adopción de un enfoque basado en procesos, en el que se identifica y gestiona, 
de manera eficaz, numerosas actividades relacionadas entre si. 
 
Desarrollar la calidad implica contar con un sistema eficaz que permita el 
desarrollo constante de la organización, la cual será medida básicamente en 
términos de satisfacción social en la prestación de los servicios a cargo de las 
entidades, en cumplimiento de su papel de coordinador la Secretaria General, a 
través de la dirección distrital de desarrollo institucional, se dio a la tarea de 
establecer las etapas básicas del proceso. 
 
 
CÁMARA DE COMERCIO DE CARTAGO, PROYECTO DE CLARA LUCIA 
ZAPATA NARANJO – ELEAZAR VARGAS MENA4 
 
La Cámara de Comercio de Cartago, es una entidad privada que cumple funciones 
públicas otorgadas por la ley y delegadas por el Gobierno, brindando distintos 
programas encaminados a promover el desarrollo comercial, económico y social 
de la región; es así como en mayo del 2005 obtuvo la certificación en ISO 
9001:2000, por tanto se ve en la necesidad de implementar planes de mejora 
continua que le lleven a aumentar la eficiencia en la identificación y satisfacción de 
las necesidades de sus clientes y otras partes interesadas. El proyecto posee un 
marco teórico fundamentalmente basado en la ISO 9004, brindando las directrices 






                                                 
Plan de Mejoramiento Continuo bajo los lineamientos de la norma ISO 9004, para la Cámara de Comercio de Cartago. 
2008.  Tomado de  http://recursosbiblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/texto/658562V297.pdf 
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2. DESCRIPCIÓN  Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
El desarrollo, implementación y sostenibilidad de un Sistema de Gestión es 
fundamental en materia de política pública ya que da trazabilidad y continuidad en 
la administración pública, desde la expedición de la Constitución Política en 1991, 
ha sido un esfuerzo de las administraciones y gobiernos a nivel nacional y 
territorial que ha implicado cambios culturales e incluso de concepción de la nueva 
administración pública, donde el Estado es eficiente y está encaminado a la 
satisfacción y generación de igualdad social. 
 
Teniendo en cuenta que la implementación y sostenibilidad del Sistema de 
Gestión de Calidad no es algo estático, sino que tiende a modificarse conforme se 
presentan cambios a nivel institucional y legal; en la entidad, se hace especial 
énfasis en la capacitación constante para todos los servidores en temas 
relacionados con la sostenibilidad y fortalecimiento, a pesar de esto el grado de 
participación, apropiación, y conocimiento ha disminuido por varias razones, entre 
ellas los cambios y reformas administrativas que ha sufrido la entidad, no han 
permitido llevar trazabilidad en los procesos, esto significa que no es continuo el 
trabajo de los servidores y el conocimiento ha ido desapareciendo frente a esta 
situación y además de esto, el sistema de gestión implantado puede considerarse 
bueno y puede cumplir satisfactoriamente con los requisitos de la norma, pero 
como lo menciona el autor Jack West en un articulo publicado en la revista Quality 
Digest, “ Una organización puede tener un buen Sistema de Gestión de la Calidad 
conforme con la ISO 9001 y aún así producir basura” (West, 2006, p1), y de esta 
frase surge la pregunta…¿Estaré como organización produciendo basura?, 
entonces, si la falta de una cultura de la calidad, la falta de compromiso por parte 
del nivel directivo, la resistencia al cambio, la poca asertividad en las 
capacitaciones, la dificultad en la aplicación de procedimientos y herramientas 
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para la mejora, son más obstáculos que a diario se ven en la organización, ¿Cuál 
es el paso a seguir para lograr la mejora continua y el éxito sostenido?. 
 
En la formulación del problema se hace énfasis en: ¿Qué resultados se pueden 
obtener a partir de la aplicación de la NTC-ISO 9004:2010 en la Orquesta 
Filarmónica de Bogotá para que sus miembros se apropien del Sistema de 
Gestión de Calidad? 
 
En la sistematización del problema se plantearon las siguientes preguntas: 
¿La Orquesta Filarmónica de Bogotá ha realizado una autoevaluación diagnóstica 
bajo los parámetros dados por la NTC-ISO 9004:2010? 
¿El concepto de calidad es conocido por todos los servidores de la Entidad? 
¿La implementación de las estrategias, en quien o quienes tendrá impacto? 
¿Se fortalece las competencias de los servidores a través de capacitaciones? 
¿La formulación de un plan de acción basado en los resultados del anexo A. de 
norma NTC-ISO 9004:2010 permitirá la implementación de estrategias para 



















A partir de la implementación del SGC de la Entidad, se han visto cambios 
significativos que no han permitido obtener una certificación de calidad, buscando 
esta certificación no solo por el cumplimiento de la normatividad sino por el hecho 
de ser reconocidos a nivel Distrital, Nacional e Internacionalmente, permitiendo 
así, generar productos de calidad que satisfagan las expectativas de sus usuarios.  
 
Vale la pena resaltar el hecho de que "La Orquesta Filarmónica de Bogotá", pasó 
en el ultimo año por un proceso de reforma para dar vida al Instituto Distrital de 
Artes de Bogotá "IDARTES", el cual asumió algunas funciones; para permitirle a la 
OFB, enfocarse en su objeto principal: La Música Académica, Sinfónica y el Canto 
Lírico. Hecho que generó el replanteamiento de todos los procesos de la Entidad. 
Lo anteriormente dicho, no es más que una muestra que dice que hablar del 
Sistema de Gestión de Calidad, es hablar de una política de bienestar en donde 
cada servidor constituye un importante recurso humano que hace posible el 
desarrollo, implementación y evaluación continua del Sistema, teniendo como 
bases los diferentes procesos y procedimientos que estos desarrollan diariamente.  
 
Es por esto, que se hace necesario inicialmente hacer un diagnóstico que permita 
ver la situación de la Entidad tomando como referencia la norma NTCGP 
1000:2009 y a su vez aplicar las teorías y los conceptos básicos referidos a la 
Cultura de la Calidad y basada en la norma NTC-ISO 9004.2010, encontrar 
elementos que permitan implementar el mejoramiento continuo del Sistema de 
Gestión de la Calidad, así como el desarrollo de estrategias, a partir de la 
formulación de un plan de acción, que permitan mejorar la cultura de la calidad y la 
apropiación del Sistema por parte de cada uno de sus servidores, enfatizando en 
la valoración de cada individuo y la importancia de su trabajo en resultado del 
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producto, bien o servicio ofrecido a la Ciudadanía, permitiéndole la libre 



































 Formular un plan de acción que incluya nuevas estrategias para mejorar la 
cultura de la calidad en la Orquesta Filarmónica de Bogotá. 
 
4.2. Específicos 
 Realizar una sensibilización a los líderes de procesos de la Entidad acerca 
de la gestión de calidad para el éxito sostenido.  
 Realizar un diagnóstico del SGC, con base en la herramienta de 
autoevaluación de la NTC-ISO 9004:2010. 
 Identificar el nivel de desempeño de los procesos y el grado de apropiación 
de los servidores, según el instrumento de autoevaluación. 
 Proponer acciones para el desarrollo de estrategias que permitan mejorar la 














5. MARCOS DE REFERENCIA 
 
 
5.1. Marco Teórico 
 
Las numerosas propuestas que se han realizado en torno al desarrollo de los 
sistemas de gestión, nos permite tener una visión amplia sobre el cómo se debe 
implementar y mantener, previendo los comportamientos y problemáticas en el 
ejercicio recreando una previsualización según el enfoque que se le haya dado. 
 
Es por eso que se hace necesario conocer las diferentes teorías y postulados que 
se han hecho sobre el tema. 
 
Según el profesor japonés KAORU ISHIKAWA (1915-1989) su teoría era 
manufacturar a bajo costo. Siempre teniendo en cuenta palabras clave para que 
soportaran su teoría “Desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto 
de calidad”. Ishikawa hizo muchas aportaciones, entre las cuales destacan: 
Creación del diagrama causa-efecto, o espina de Hishikawa, demostró la 
importancia de las 7 herramientas de calidad (Gráfica de Pareto, el Diagrama de 
Causa-Efecto, Estratificación, Hoja de Verificación, Histograma, Diagrama de 
Dispersión, y Gráfica de Control de Schewhart).5 Con cada una de estas 
herramientas la gestión de las organizaciones se basa en una filosofía 
administrativa que permite utilizar métodos estadísticos prácticos y accesibles. 
Finalmente esta teoría es la base para revolucionar la gerencia y sigue siendo 
modelo de implementación y mejora, que para el desarrollo del proyecto se 
tendrán en cuenta para la determinación de acciones. 
 
Otro precursor de la gestión de calidad conocido por sus desarrollos, JOSEPH M. 
JURAN (Rumania 1904 – 2008). Desarrollo la idea de Trilogía de la Calidad que 
                                                 
5
Aportes de los Maestros de la Calidad. Tomado de.  http://gildiana.blogspot.com/ 
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ha sido aceptada mundialmente como la base de la Gestión de la Calidad. Su 
concepción se estructuró en el Control de la Calidad, en el Mejoramiento de la 
Calidad y la Planificación de la Calidad, lo que lo hizo convertirse en uno de los 
grandes arquitectos del desarrollo empresarial moderno. Fue quien conceptualizó 
el llamado Principio de Pareto.6 Así como PHILLIP B. CROSBY (2001) hablaba en 
sus conceptos de la palabra de la Prevención, como una palabra clave en la 
definición de la calidad total. El paradigma que Crosby quiere eliminar es el de 
que la calidad se da por medio de inspección, de pruebas, y de revisiones, esto 
originaría perdidas tanto de tiempo como de materiales, ya que con la mentalidad 
de inspección esto está preparando al personal a fallar, así que “hay que prevenir 
y no corregir”. Crosby propone 4 pilares que debe incluir un programa corporativo 
de la calidad, los cuales son: 1. Participación y actitud de la administración, 2. 
Administración profesional de la calidad, 3. Programas originales y 4. 
Reconocimiento.7 Finalmente W. EDWARS DEMING (1993) genero el concepto de 
calidad como un concepto de mejoramiento continuo a través de la reducción de la 
variación. Propuso los 7 males mortales. Deming pensaba que la calidad se podía 
expresar de la mejor manera como una cooperación positiva, hablaba acerca del 
nuevo clima o cultura organizacional, la cual consistía en estos tres elementos: 
Unirse al trabajo, Innovación y Cooperación. También propuso el circulo de la 
calidad o mejor conocido como circulo de calidad de Deming, donde se involucra 
el Planear, el Hacer, el Verificar y el Controlar8 
 
Según Carlos Acosta en su artículo de cambio organizacional “Cuatro preguntas 
para iniciarse en cultura organizacional” (2002)9, la gestión de las 
organizaciones inicia con: ¿Qué es lo que cambia en las organizaciones?, ¿Por 
qué cambian las organizaciones?, ¿Cómo cambian las organizaciones? Y –
entonces- ¿Qué es el cambio organizacional? Esto permite al lector ir más allá y 
                                                 
6
 Aportes de los Maestros de la Calidad. Tomado de. http://gildiana.blogspot.com/. (2008). 
7
 Aportes de los Maestros de la Calidad. Tomado de.  http://gildiana.blogspot.com/ (2008). 
8
 Álvarez Ibarrola José María. Introducción a la Calidad. Primera Edición. España (2005). 
9
 Tomado de Revista Colombiana de psicología. 2002. N° 11. Páginas 9-24 
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pensar la situación actual de su organización, darle un enfoque diferente y aplicar 
estos conceptos, que aunque parecen ser subjetivos dan respuesta a incógnitas 
operacionales, gerenciales y de rumbo estratégico. Por eso se puede comenzar 
diciendo que el cambio organizacional ocurre en la totalidad de la organización o 
en sus estructuras, en los procesos, las áreas o las dimensiones (Política, de  
funcionamiento interno, de relaciones exteriores, etc.). Para una respuesta mejor 
documentada se citan los siguientes puntos de vista. Davis (2000) propone que no 
es posible hacer cambios parciales en las organizaciones sino que cualquier 
cambio, por pequeño que sea, hay que verlo desde los efectos directos sobre las 
unidades vecinas y desde las repercusiones en las unidades lejanas. Gibson 
(1999), desde el desarrollo organizacional, propone que las intervenciones para el 
cambio se localizan en “Destrezas, actividades, instrumentos o técnicas” (p. 756). 
No obstante, más adelante, expone que para cambiar hay que escoger la mejor 
alternativa “Tanto si se trata de una mejora en las destrezas, en las actitudes, en 
el comportamiento o en la estructura de la organización” (p. 772). Leavitt (Citado 
en Bartlett, 1987) analiza el problema desde la perspectiva estructural de la 
siguiente manera: “Para clasificar varios enfoques importantes aplicados al 
cambio, me ha resultado útil considerar a las organizaciones como sistemas 
multivariados, en que sobresalen en especial cuatro variables interactuantes: la 
tarea, la estructura, la tecnología y los actores, por ende, cuando se examine el 
cambio organizacional, se dará por hecho que se está tratando de cambiar una o 
más de esas variables”. (p.48) 
 
Otra opinión que se destaca es la opinión de Hofstede (1997), la cultura 
organizacional tiene una estructura que los agrupa en una perspectiva más 
explicativa y causal, y propuso un esquema conceptual que denomina “diagrama 
de cebolla” y que intenta demostrar cómo las partes más visibles ocultan las más 
profundas, de modo que los valores son los elementos más escondidos, que 
explican el comportamiento humano en la organización y sintetizan en las 
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prácticas componentes como los rituales, héroes y símbolos concebidos, 
desarrollados y compartidos por sus integrantes (Páramo, 2001).10 
 
Así como los anteriores conceptos tratan teorías diferentes frente al cambio 
organizacional, la cultura, las herramientas de mejora, entre otros,  un Sistema de 
Gestión de Calidad también puede tratar distintas definiciones y aplicaciones, todo 
depende de la forma en que la organización lo adopte, muchas teorías exponen el 
que pero tal vez no él como, preguntas que se deben generar los líderes de la 
organización al enfrentar un cambio. De acuerdo con Evans (2005), un sistema es 
un conjunto de funciones o actividades dentro de una organización 
interrelacionadas para lograr objetivos de ésta. Para Feigenbaum (1988), un 
sistema es un grupo o patrón de trabajo de actividades humanas o de máquinas 
que interactúan, dirigido por información que opera sobre o en materiales directos, 
información, energía o seres humanos para lograr un propósito u objetivo 
específico en común. Los sistemas son entonces, aquel conjunto de actividades 
que interactúan, se guían principalmente por información para lograr propósitos. 
 
La gestión de la calidad se puede implementar por medio de un sistema el cual se 
denomina sistema de gestión de la calidad, este requiere la participación de todos 
los integrantes de la empresa. De acuerdo con Feingenbaum (1988), los sistemas 
para la calidad se inician con el principio básico del control total de la calidad, ya 
que la satisfacción del cliente no puede lograrse mediante la concentración en una 
sola área de la compañía o planta por la importancia que cada fase tiene por 
derecho propio, de esta manera el sistema de calidad total es el fundamento del 
control total de la calidad. Un sistema de calidad es la estructura funcional de 
trabajo acordada en toda la empresa, documentada con procedimientos 
integrados técnicos y administrativos efectivos, para guiar las acciones 
coordinadas de la fuerza laboral, las máquinas y la información de la empresa de 
una forma eficiente, eficaz y más práctica, para asegurar la satisfacción del cliente 
                                                 
10
 Tomado de gestión y estrategia. Núm. 36, Julio / Diciembre 2009. 
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con la calidad y costos económicos de calidad. Un sistema de gestión de la 
calidad en la empresa, persigue la satisfacción total de los clientes a través de la 
mejora continua de la calidad de todos los procesos operativos mediante la 
participación activa de todo el personal que previamente ha recibido formación y 
entrenamiento, Summers (2003). También menciona que el sistema de gestión de 
calidad es dinámico, puede adaptarse y cambiar, se basa en el conocimiento de 
las necesidades, requisitos y expectativas de los clientes. Moreno (2001), 
menciona que existen 3 niveles en un sistema documental de gestión de la 
calidad. De esta manera, el sistema de gestión de la calidad tiene como finalidad 
satisfacer las necesidades de los clientes externos e internos al establecer 
procedimientos acordados con los integrantes de la organización, que guiarán los 
esfuerzos para lograr un éxito empresarial, creando una satisfacción completa en 
los clientes, minimizando costos y exigiendo un mejor aprovechamiento de los 
recursos de la empresa, con armonía, motivación y control total de las acciones, 
basándose principalmente en la mejora continua de los procesos; además, aporta 
una sólida ventaja competitiva propia y sostenible en el tiempo. 
 
Diagnóstico Organizacional 
El Diagnóstico es una actividad vivencial que involucra a un grupo de personas de 
una empresa o institución interesadas en plantear soluciones a situaciones 
problemáticas o conflictivas, sometiéndose a un auto-análisis que debe conducir a 
un plan de acción concreto que permita solucionar la situación problemática. Las 
bases del Diagnóstico Organizacional, deben someterse a exámenes periódicos 
para identificar posibles problemas antes de que éstos se tornen graves. Estos 
exámenes periódicos constituyen un sistema de control que permite optimizar el 
funcionamiento de las empresas o instituciones. 
 
El objetivo principal del Diagnóstico radica en cuantificar el estado de “madurez” 
actual de la organización con los estándares nacionales o internacionales que 
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debería manejarla empresa, identificando de una manera rápida, precisa y concisa 
las áreas potenciales de desarrollo en ella.11 
 
Las áreas que se evalúan en una organización son: 
•Administración. 
•Manuales y documentos. 
•Producción. 








El Diagnostico Organizacional (D.O) no pretende limitarse a la solución de 
problemas específicos y actuales, sino, desarrollar nuevos aprendizajes 
organizacionales y nuevas maneras de enfrentar y tratar con problemas. Pretende 
mejorar los medios de interacción entre los sistemas técnico, administrativo y 
personal – cultural, como también los medios a través de los cuales la 
organización se relaciona con el ambiente externo. 
 
Análisis DOFA 
La matriz D.O.F.A. es una importante herramienta de formulación de estrategias 
que conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO, DO, FA y DA. Las 
letras F, O, D y A representan fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. 
Las estrategias FO se basan en el uso de las fortalezas internas de una firma con 
el objeto de aprovechar las oportunidades externas. Sería ideal para una empresa 
poder usar sus fortalezas y así mismo explotar sus oportunidades externas. Ella 
                                                 
11
 Diagnostico organizacional. Tomado de http://es.scribd.com/doc/32850068/Capitulo-I-diagnostico-organizacional 
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podría partir de sus fortalezas y mediante el uso de sus recursos aprovecharse del 
mercado para sus productos y servicios. 
 
Los pasos para construir una matriz DOFA son los siguientes: 
1. Hacer una lista de las fortalezas internas claves. 
2. Hacer una lista de las debilidades internas decisivas. 
3. Hacer una lista de las oportunidades externas importantes 
4. Hacer una lista de las amenazas externas claves. 
5. Comparar las fortalezas internas con las oportunidades externas y registrar las 
estrategias FO resultantes en la casilla apropiada. 
6. Cortejar las debilidades internas con las oportunidades externas y registrar las 
estrategias DO resultantes. 
7. Comparar las fortalezas internas con las amenazas externas y registrar las 
estrategias FA resultantes. 
 
Figura1. Matriz FODA 
 
Fuente. Matriz FODA12 
                                                 
12
 Análisis DOFA. Tomado de http://gonzalovergara.com/profe/analisis-foda/ 
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La cultura y clima organizacional  
La importancia de la cultura y el clima organizacional ha sido tema de marcado 
interés desde los años 80 hasta nuestros días, dejando de ser un elemento 
periférico en las organizaciones para convertirse en un elemento de relevada 
importancia estratégica. El desarrollo de la cultura organizacional permite a los 
integrantes de la organización ciertas conductas e inhiben otras. Una cultura 
laboral abierta y humana alienta la participación y conducta madura de todos los 
miembros de la organización, sí las personas se comprometen y son 
responsables, se debe a que la cultura laboral se lo permite. Es una fortaleza que 
encamina a las organizaciones hacia la excelencia, hacia el éxito.  
El clima organizacional está determinado por la percepción que tengan los 
empleados de los elementos culturales, esto abarca el sentir y la manera de 
reaccionar de las personas frente a las características y calidad de la cultura 
organizacional. 
Resulta obvio que en un buen clima organizacional las cosas funcionan bien y 
fomenta los espacios para compartir y transmitir ideas, conocimientos y 
experiencias sin ningún reparo ni prevención, concluyendo esto en mejores 
resultados operativos y financieros para la empresa. 13 
 
Cada uno de los mecanismos que a continuación se enumeran, son comúnmente 
utilizados por destacados fundadores y líderes para crear o mantener la cultura 
organizacional en una empresa:14 
 
 Declaraciones formales de la filosofía organizacional, organigramas, credos, 
misión, materiales usados en el reclutamiento y la selección, y 
socialización. 
                                                 
13
 Diagnóstico estratégico-organizacional. Tomado de http://www.gerencie.com/diagnostico-estrategico-organizacional.html 
14
 Cultura organizacional. Tomado de http://www.rrppnet.com.ar/culturaorganizacional.htm 
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 Diseño de espacios físicos, fachadas, instalaciones, edificios. 
Manejo deliberado de papeles, capacitación y asesoría por parte de los 
líderes. 
 Sistema explícito de premios y reconocimiento, criterios de promoción. 
Historias leyendas, mitos y anécdotas sobre las personas y acontecimientos 
más importantes. 
 Aquello a lo cual los líderes prestan atención, lo que miden y controlan. 
Reacciones del líder ante incidentes y crisis muy importantes de la 
organización (épocas en que la supervivencia de la empresa está en 
peligro, las normas son poco claras o se ponen en tela de juicio, ocurren 
episodios de insubordinación, sobrevienen hechos sin sentido o 
amenazadores, etc.) 
 Cómo está diseñada y estructurada la organización. El diseño del trabajo, 
los niveles jerárquicos, el grado de descentralización, los criterios 
funcionales o de otro tipo para la diferenciación y los mecanismos con que 
se logra la integración transmiten mensajes implícitos sobre lo que los 
líderes suponen y aprecian. 
 Sistemas y procedimientos organizacionales. (Los tipos de información, 
control y los sistemas de apoyo a las decisiones en términos de categorías 
de información, ciclos de tiempo, la persona a quien se destina la 
información, el momento y la manera de efectuar la evaluación del 
desempeño y otros procesos valorativos transmiten mensajes implícitos de 
lo que los líderes suponen y aprecian.) Criterios aplicados en el 
reclutamiento, selección, promoción, nivelación, jubilación y "excomunión" 
del personal. (Los criterios implícitos y, posiblemente inconscientes que los 
líderes usan para determinar quién "encaja" y quién "no encaja" en los 






Técnicas de Apropiación  
Existen dos caminos fundamentales para la adquisición de conocimientos: El 
aprendizaje teórico y el aprendizaje por medio de la experiencia vivencial. Estos 
dos caminos no se rechazan, por el contrario, su complementación es necesaria 
para lograr un aprendizaje completo e integral sobre cualquier tipo de 
conocimiento humano. 
Como muchas áreas, la capacitación se encuentra en una situación difícil, pues 
debe afrontar el creciente desafío de justificar su eficacia antes los grandes 
cambios que se están produciendo en las organizaciones y en los adelantos 
tecnológicos. 
El modelo tradicional está basado en la creencia de que la gente aprende 
escuchando y memorizando: Memoricen la formula; memoricen las políticas y los 
procedimientos del manual de capacitación, etc. 
En realidad este modelo no tiene nada que ver con el aprendizaje, tienen que ver 
con la memorización a corto plazo de información sin sentido que jamás tendrá 
una aplicación práctica en la vida. Este modelo no tiene la intención de ayudar a 
las personas a adquirir habilidades prácticas sino a satisfacer la creencia de que 
se está adquiriendo conocimientos.   
Sin importar lo mala que haya sido la capacitación, la oportunidad se encuentra 
ahí para las organizaciones que desean revertir esta situación. El reto inicia con un 
cambio en las creencias en relación al aprendizaje; se debería desechar la 
creencia de que “La letra con sangre entra” más bien, cambiarla por un  
pensamiento que se atribuye a Walt Disney: “Prefiero entretener a la gente con la 
esperanza que aprenda que enseñar a la gente con la esperanza de que se 
entretenga”.15 
                                                 
15
 Sales Matías, Teorías modernas de aprendizaje y dinámicas de grupo. (2000). Páginas  1-14. 
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La nueva tecnología didáctica ha encontrado caminos para facilitar el aprendizaje 
a través de medios que no se contemplaban en el enfoque tradicional. Las 
técnicas modernas para facilitar el aprendizaje comparten un enfoque común: Ver 
al individuo como un todo. Estas técnicas, ya sea que se quisiera dar un curso de 
contabilidad, idiomas, deportes o liderazgo, se basan en el principio de que el 
individuo posee mente lógica y mente creadora, posee un CI (Coeficiente 
Intelectual) pero también un CE (Coeficiente Emocional), posee conciencia e 
inconsciencia, pero también posee un cuerpo físico.  
Por consiguiente, es primordial crear ambientes donde la experiencia sensorial 
sea rica y libre, donde exista la posibilidad de formar patrones de aprendizaje 
complejos, donde estén involucrados los sentidos y las emociones, 
comprometiendo totalmente a quien aprende. 
Teniendo en cuenta lo anterior, se puede concluir que el sistema de gestión de 
calidad, es un sistema que debe estar encaminado hacia una mejora continua 
tanto de procesos y procedimientos que concluyan un producto, bien o servicio 
óptimo para cubrir la demanda general y particular del mercado interno e 
internacional.  Para tener éxito en esta labor se debe contar con la participación 
activa de los Directivos, líderes de procesos y responsables operativos, 
desarrollando un compromiso total, coherente y participativo que permita un 
desarrollo institucional acorde con las demandas del Sector, y además fortalecer 
una cultura de calidad en la que se afronten retos con la participación de todos. 
 
Normas ISO 
La norma NTC-ISO 10015:2003, proporciona directrices para ayudar a la 
organización y a su personal cuando aborda temas relacionados con la formación. 
La función de la norma es brindar orientación que pueda ayudar a que una 
organización identifique y analice las necesidades de formación, diseñe y 
planifique la formación, provea la información, evalué los resultados de ella y 
realice seguimiento y mejora de los procesos de formación con el propósito de 
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lograr sus objetivos.  Hace énfasis en la contribución a la mejora continua y esta 
destinada a ayudar a la organizaciones a hacer que su formación sea una 
inversión mas efectiva y eficiente. 16 En el desarrollo del proyecto, esta norma es 
un referente, ya que permite conocer las directrices para la formación (Definición 
de necesidades de formación, diseño y planificación de la formación, proveer la 
información, evaluar las necesidades de formación) y documentar aspectos 
relevantes de esta norma en el plan de acción propuesto para la entidad. 
La ISO 9001:2008, es la base del sistema de gestión de la calidad ya que es una 
norma internacional y que se centra en todos los elementos de administración de 
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que 
le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. 
La NTCGP 1000:2009, en cumplimiento de lo establecido en el artículo 6º de la 
Ley 872 de 2003, esta norma especifica los requisitos para la implementación de 
un Sistema de Gestión de la Calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder 
público y otras entidades prestadoras de servicios. Esta norma está dirigida a 
todas las entidades, y se ha elaborado con el propósito de que éstas puedan 
mejorar su desempeño y su capacidad de proporcionar productos y/o servicios 
que respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes. 17 
Para la elaboración de este documento se han empleado como base las normas 
internacionales ISO 9000:2005 y la ISO 9001:2008 sobre gestión de la calidad. En 
esta medida, la implementación de la presente norma permite el cumplimiento de 
la norma internacional ISO 9001:2008, puesto que ajusta la terminología y los 
requisitos de ésta a la aplicación específica en las entidades. Sin embargo, la 
presente norma integra requisitos y conceptos adicionales a los del estándar ISO. 
                                                 
16
 Tomado de la norma NTC-ISO 10015:2003, Páginas 4-5. 
17
 Departamento Administrativo de la Función Pública. Tomado del cuadernillo NTCGP 1000.2009. Bogotá, D.C, 2009.  
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La NTC-ISO 9004:2010, como referencia se aplicara un modelo en donde se 
autoevalúe las fortalezas y debilidades, determinando su nivel de madurez e 
identificación de  oportunidades de mejora e innovación, (NTC-ISO 9004:2010) 
Norma que promueve la autoevaluación como una herramienta importante para la 
revisión del nivel de madurez de la organización, abarcando su liderazgo, 
estrategia, sistema de gestión, recursos y procesos, para identificar áreas de 
fortalezas y debilidades y oportunidades tanto para la mejora, como para la 
innovación.18 
 
Esta norma internacional proporciona recomendaciones sobre los sistemas de 
gestión de la calidad, incluyendo los procesos para la mejora continua que 
contribuyen a la satisfacción de los clientes de una organización y de otras partes 
interesadas. Las recomendaciones en esta Norma Internacional son genéricas y 
aplicables a todas las organizaciones, independientemente de su tipo, tamaño y 
del producto que proveen. 
Esta Norma Internacional está basada sobre los principios de la gestión de la 
calidad que proporcionan una comprensión de la gestión de la calidad y su 
aplicación para incrementar las prestaciones de una organización. 
Esta Norma Internacional no es una guía para implementar la norma ISO 9001, y 
no está pensada para su utilización con fines de certificación, legales o 
contractuales. Pero por otro lado describe métodos y prácticas que clarifican el 
alcance de muchos de los requisitos indicados en la misma.19 
Comparada con la ISO 9001:2008, la cual asegura la gestión de calidad de 
productos y servicios mientras aumenta la satisfacción del cliente, NTC-ISO 9004 
provee una perspectiva más amplia de la gestión de la calidad, particularmente 
para la mejora del desempeño. Le será de gran utilidad a organizaciones cuyos 
                                                 
18
 Tomado de la norma NTC-ISO 9004:2010. Página 10. 
19
 Generalidades ISO 9004. Tomado http://web.jet.es/amozarrain/iso_9004-2000.htm 
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altos directivos desean ir más allá de la ISO 9001, en búsqueda de la mejora 
continua, medida a través de la satisfacción de los clientes y de los accionistas. 
La norma también permite a las organizaciones aumentar la calidad del producto y 
de la entrega del servicio a sus clientes promoviendo la autoevaluación como una 
herramienta importante que posibilita las organiciones a: 
 Crear un punto de referencia para su nivel de madurez, cubriendo el 
liderazgo, estrategia, sistema de gestión, recursos y procesos. 
 Identificar sus fortalezas y debilidades. 
 Identificar oportunidades para la mejora y la innovación. 
La herramienta de autoevaluación Anexo A.20 
La autoevaluación es una revisión exhaustiva y sistemática de las actividades de 
la organización y de su desempeño en relación con su grado de madurez. 
 
La autoevaluación se debería utilizar para determinar las fortalezas y debilidades 
de la organización en términos de su desempeño así como de sus mejores 
prácticas, tanto a nivel general como a nivel de sus procesos individuales, la 
autoevaluación puede ayudar a la organización a priorizar, planificar e 
implementar mejoras y/o innovaciones, cuando sea necesario 
 
Los resultados de las autoevaluaciones apoyan: 
 
 La mejora continua del desempeño global de la organización. 
 El proceso hacia el logro y el mantenimiento del éxito sostenido de la 
organización. 
 La innovación en los procesos, los productos y la estructura de la 
organización, cuando sea apropiado. 
                                                 
20
Tomado de la norma NTC-ISO 9004:2010. Página 16. 
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 El reconocimiento de las mejoras prácticas. 
 La identificación de otras oportunidades de mejora. 
 
Una organización debería utilizar la autoevaluación para identificar oportunidades 
para la mejora y la innovación, fijar prioridades y establecer planes de acción con 
el objetivo del éxito sostenido. El resultado de una autoevaluación mostrará 
fortalezas y debilidades, el nivel de madurez de la organización y, si se repite, el 
progreso de la organización en el tiempo. Los resultados de la autoevaluación de 
una organización pueden ser una información de entrada valiosa para sus 
revisiones por la dirección. La autoevaluación también puede ser una herramienta 
de aprendizaje, capaz de proporcionar una mejor visión de la organización y de 
promover la participación de las partes interesadas. La herramienta de 
autoevaluación presentada en este anexo se basa en la orientación detallada en la 
norma, incluye tablas de autoevaluación separadas para los elementos clave y los 
elementos detallados. Las tablas de autoevaluación se pueden utilizar tal como se 
proporcionan o adaptarse para la organización.21 
 
Resultados de la autoevaluación y planificación de la mejora y de la innovación 
Completar una autoevaluación, basada en los elementos de la Norma, debería dar como 
resultado un plan de acción para la mejora y/o la innovación que debería utilizarse 
como información de entrada para la planificación y la revisión por la alta dirección. 
 
La información obtenida de la autoevaluación también podría utilizarse para: 
 Estimular las comparaciones y compartir el aprendizaje a través de la organización 
(las comparaciones pueden ser entre los procesos de la organización y, cuando 
sea aplicable, entre sus diferentes unidades), 
 Realizar estudios comparativos con las mejores prácticas (benchmarking) con 
otras organizaciones. 
 
                                                 
21
 Tomado de la norma NTC-ISO 9004:2010. Página 23. 
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 Realizar el seguimiento de la organización a lo largo del tiempo, realizando 
autoevaluaciones periódicas, e  identificar y priorizar las áreas para la mejora. 
 Durante este paso, la organización debería asignar las responsabilidades para las 
acciones elegidas, estimar y proporcionar los recursos necesarios, e identificar los 
beneficios esperados y cualquier riesgo percibido asociado a las mismas. 
 
La Orquesta Filarmónica de Bogotá 
La historia de la Orquesta Filarmónica se remonta al año 1967. Tuvo su origen en 
la Fundación Filarmónica Colombiana agrupación de músicos sin ánimo de lucro 
que tenía entre sus objetivos formar una nueva orquesta. Melómanos, 
intelectuales y empresarios privados recogieron el sentir de algunos músicos, en 
cuanto a las muy restringidas posibilidades de ingreso de nuevos integrantes a la 
Orquesta Sinfónica de Colombia y la necesidad de una creciente cultura musical 
que en especial respondiera también al crecimiento de la ciudad. Mediante el 
Acuerdo 71 de 1967, el Concejo de Bogotá acogió a la Fundación Filarmónica y 
dio vida a la Orquesta Filarmónica de Bogotá. El 19 de agosto se llevó a cabo en 
el Teatro Colón el primer concierto, para dar a conocer a la Orquesta Filarmónica 
de Bogotá, bajo la batuta del director Melvin Strauss y con la participación del 
violinista Frank Preuss y la soprano Julia Ballesteros como solistas. La 
Filarmónica, está conformada actualmente por 95 músicos y tiene al maestro 
Enrique Diemecke como Director Titular. De esta forma la Orquesta Filarmónica 
de Bogotá continúa cumpliendo son su misión de difundir y lograr cada vez más 
entre el público bogotano, el gusto y la apropiación de la música sinfónica 
universal.22 En el 2008 la Orquesta Filarmónica de Bogotá en cumplimiento de las 
directrices impartidas por la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, 
realizó los primeros pasos para la implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad. A lo largo de estos tres años de trabajo en el montaje de un Sistema que 
este acorde con los cambiantes objetivos de la administración y con los diferentes 
enfoques que se la ha dado, resulta evidente la no apropiación por parte de 
                                                 
22
 Historia Orquesta Filarmónica de Bogotá. Tomado de. http://www.filarmonicabogota.gov.co/web2011/La_OFB.html 
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algunos por no decir todos los funcionarios de la Entidad. La resistencia hacia el 
cambio que manifiestan los funcionarios públicos de planta así como la rotación 
permanente de los funcionarios contratistas, sumado a la reforma administrativa, 
no han permitido que el Sistema de Gestión de Calidad opere al 100%. 
 
Misión: “La Orquesta Filarmónica de Bogotá tiene como misión garantizar los 
derechos culturales de los habitantes del Distrito Capital, fortalecer los procesos y 
dimensiones de la música sinfónica, académica y el canto lírico así como 
garantizar el desarrollo y la proyección de la OFB con la difusión del repertorio 
sinfónico nacional e internacional”. 23 
 
Visión: “En el 2016 la Orquesta Filarmónica de Bogotá será una Entidad Pública 
exitosa, eficiente e innovadora, reconocida nacional e internacionalmente  por sus 
prácticas de fomento de la música sinfónica, académica y canto lírico, así como 
por su nivel artístico”. 
 
Objetivos y Estrategias:   Para cumplir con la misión, la visión, la Entidad tendrá 
los objetivos siguientes: 
 
1. Promover el conocimiento y la apropiación de la música sinfónica, 
académica y canto lírico: 
– Mediante la creación de productos y prestación de servicios artísticos 
con altos estándares de calidad. 
– Mediante el mejoramiento de las producciones audiovisuales y la 
implementación de una estrategia de comunicaciones.  
– Mediante el diseño de programas para consolidar los públicos e 
incrementar la participación de la ciudadanía en la oferta cultural de 
la Entidad. 
                                                 
23 
Acuerdo 004 del 7 de abril de 2011. Orquesta Filarmónica de Bogotá. 
30 
 
– Mediante una oferta cultural próxima, pertinente y diversa que 
garantice los derechos a la cultura. 
 
2. Fortalecer las prácticas artísticas de la música sinfónica, académica y canto 
lírico: 
– Mediante el fortalecimiento del portafolio de estímulos. 
– Mediante las articulaciones y alianzas con el sector. 
– Mediante el fortalecimiento de los apoyos concertados. 
– Mediante generación de alianzas público-privadas. 
 
3. Promover la apropiación de la sala Otto de Greiff: 
– Mediante la implementación de una propuesta integral e innovadora 
de circulación y creación en música sinfónica, académica y de canto 
lírico.  
– Mediante alianzas con el sector, universidades de la ciudad y 
empresas público / privadas. 
– Mediante el desarrollo de una estrategia de formación de públicos 
para la apropiación y la apreciación musical del repertorio sinfónico, 
académico y el canto lírico. 
– Mediante el estímulo a los grupos de cámara de los músicos de la 
OFB y de las universidades, entre otros. 
– Adecuar la infraestructura para facilitar el acceso a los usuarios.  
 
4. Fortalecer el centro de documentación – banco de partituras 
– Mediante la actualización de la base de datos y digitalización de 
partituras. 
– Mediante la adquisición anual de partituras. 
– Mediante el diseño de estrategias y alianzas para el fomento de la 
consulta de partituras.  
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5. Fortalecer la gestión organizacional,  hacerla más efectiva y promover una 
cultura ética y de servicio: 
– Mediante el uso racional  y eficiente de sus recursos. 
– Mediante la estandarización de los procesos y procedimientos de la 
entidad. 
– Adecuando  la infraestructura física, actualizando la tecnología  y 
propiciando un buen clima organizacional. 
 
Política y objetivos de Calidad 
 
La ORQUESTA FILARMÓNICA DE BOGOTÁ en cumplimiento de sus funciones, 
especialmente las de prestar servicios culturales en música sinfónica, académica y 
canto lírico, se compromete a: 
 
 Lograr un posicionamiento de la Entidad, entre la comunidad, por la 
calidad de sus productos y servicios. 
 Cumplir, con las disposiciones legales, aplicables a la operación de la 
Entidad.   
 Mejorar continuamente, la gestión de la Orquesta, haciéndola más 
eficaz, eficiente y efectiva. 
 
La política ha sido construida de manera colectiva y con la participación de todos 
los directivos de la Orquesta y es acorde a los propósitos establecidos en el 
direccionamiento estratégico de la entidad, el marco legal que la rige y regula la 





















Fuente. Mapas de Bogotá. 24 
 












Fuente. Tomada por la autora. 
 
                                                 
24
Mapas de Bogotá. Tomado de.http://www.mapas.com.co/VisorMPC2008/colombia.visor/visor.jsp 
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Tabla 1. Productos y Servicios OFB 
Producto Descripción Modalidades 
Presentaciones 
Artísticas 
Actividades de puesta en escena 
pública de proyectos y procesos de 
creación artística con criterios de 
proximidad, diversidad, pertinencia y 
calidad.  
Conciertos de la 
Orquesta Filarmónica 
de Bogotá en 
escenarios habituales 
y no habituales. 







apoyo, convenios y/o 
alianzas. 
Estímulos  
Acciones para la visibilización, el 
fortalecimiento y la proyección de las 
prácticas artísticas de la música 
sinfónica, académica y canto lírico 
en las dimensiones de formación, 
investigación, creación y circulación. 
Programa de 
Estímulos: Becas y 
Premios. 
Programa de Jurados. 
Programa de Apoyos 
Concertados. 




Actividades dirigidas al sector 
cultural o a la ciudadanía en general 
que apuntan a la cualificación y 
actualización de profesionales y la 
Programa Didácticos 
de la OFB 
Talleres, Foros, 
Conferencias y otros. 
34 
 
Producto Descripción Modalidades 
formación de públicos en las 
distintas dimensiones de la música 




Documentos o registros 
documentales que tienen por objeto 
promover, conservar, divulgar e 
incrementar el conocimiento y 
apropiación de las expresiones 
artísticas y culturales en la ciudad, a 
partir de un proceso editorial, de 
realización o investigación según 
sea el caso.  








Recuperar, preservar, clasificar, 
catalogar y difundir el patrimonio 
musical sinfónico nacional e 
internacional. Atención a usuarios 
internos y externos mediante el 
préstamo o consulta de score, partes 
orquestales y libros musicales. 
Banco de Partituras, 
Publicaciones 
impresas y digitales.  
Fuente: Oficina Asesora de Planeación - Orquesta Filarmónica de Bogotá 
 
Estructura Organizacional: se establece mediante Acuerdo 002 de 2011. “Por 
medio del cual se modifica la estructura organizacional y se ajustan las funciones 
de la Orquesta Filarmónica de Bogotá” 
 
Artículo primero: Estructura organizacional. Para el cumplimiento de sus funciones 
la Orquesta Filarmónica de Bogotá tendrá la siguiente estructura administrativa:  
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1. Junta Directiva 
2. Dirección General 
2.1. Oficina de Control Interno 
2.2. Oficina Asesora Jurídica 
2.3. Oficina Asesora de  Planeación 
2.4. Oficina Asesora de Comunicaciones 
3. Subdirección Administrativa y Financiera 
4. Subdirección Sinfónica 
 
 






















Sistema de Gestión de Calidad OFB 
 
La implementación: la alta dirección, desde la implementación evidenció su 
compromiso y disposición para trabajar en la implementación del Sistema de 
Gestión de Calidad, consciente de la importancia y el aporte significativo que este 
sistema genera en la gestión institucional. 
 
Una acción trascendental que impulsó la implementación, fue la definición del 
direccionamiento estratégico institucional a través del análisis del contexto 
estratégico y la formulación del mapa estratégico. En este ejercicio, se 
determinaron los objetivos estratégicos, perspectivas, y estrategias a partir del 
desarrollo de talleres con la participación  y aporte de todos los servidores liderado 
por la alta dirección institucional. 
 
Sin duda alguna, la estrategia que impulso en mayor medida la implementación 
del  Sistema de Gestión de Calidad en la Orquesta Filarmónica de  Bogotá, fue el 
trabajo de "Modelamiento Sistémico" adelantado por la entidad mediante los 
diferentes comités operativos  y con el acompañamiento de la Veeduría Distrital. 
Este trabajo, permitió la definición rigurosa del Direccionamiento Estratégico 













Figura 5. Mapa Estratégico OFB 
 
Fuente. Oficina Asesora de Planeación – OFB 
 
El adelantar la definición del mapa estratégico, le permitió a la entidad asumir con 
mayor seguridad las reformas administrativas que debió afrontar durante los años 
2008 y 2011, fortaleciendo la capacidad de adaptación institucional, permitiendo 
reorganizar su modelo de operación con procesos con agilidad y coherencia, sin 
perder el curso en la etapa de implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
 
La sostenibilidad: la estrategia que ha permitido la sostenibilidad del Sistema de 
Gestión de Calidad  en la Orquesta Filarmónica de Bogotá, ha sido la continúa 
"Revisión por la Dirección"  que impulsa la puesta en marcha de acciones 
encaminadas a lograr lo sostenibilidad y operación del Sistema. 
 
Adicional al proceso permanente de "Revisión por la Dirección", la Orquesta 
Filarmónica de Bogotá utiliza diferentes métodos de evaluación, que generan la 
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toma de acciones de mejora, enriqueciendo y aportando de manera constante a 
cada uno de los componentes y ejes transversales del Sistema. La puesta en 
marcha de ciclos de auditoría interna de calidad, el seguimiento a los mapas de 
riesgos y la medición de indicadores se convierten en herramientas dinamizadores 
de la sostenibilidad y operación del sistema. 
 
Modelo de operación por procesos 
 













Fuente. Oficina Asesora de Planeación – OFB 
 
Procesos Nivel Estratégico: 
 
Incluye los procesos relacionados con la definición de lineamientos, políticas, 
objetivos, estrategias, provisión de comunicación y de optimización de la 
información, así como el aseguramiento de la disponibilidad de recursos 




 Planeación Estratégica. Formular políticas  y lineamientos de la Entidad 
para definir la plataforma estratégica, y gestionar los proyectos y planes con 
el fin de garantizar el cumplimiento de la misión y objetivos estratégicos. 
Inicia con la formulación de políticas, proyectos y planes hasta su 
seguimiento y evaluación.   
 
 Comunicación Estratégica. Comunicar de manera clara, precisa y 
oportuna a las diferentes partes interesadas, la información de la entidad 
con el fin de promover la participación ciudadana y posicionar la imagen de 
la OFB en los habitantes y entidades del Distrito. 
 
Procesos Nivel Misional: 
Contribuyen con el cumplimiento de la misión y los objetivos institucionales 
enmarcados en la prestación de servicios culturales en el área de la música 
sinfónica, académica y el canto lírico; la difusión y ejecución del repertorio 
sinfónico universal y nacional y la administración de los escenarios culturales a 
cargo. 
 
 Difusión, circulación, formación y apropiación de la música sinfónica 
universal y colombiana. Implementar estrategias para que el ciudadano 
conozca, valore, apropie y disfrute las prácticas artísticas en música 
sinfónica, académica y canto lírico. Inicia desde la programación y 
coordinación de actividades para fortalecer la apropiación y formación de 
públicos hasta el seguimiento de las actividades con los respectivos 
informes. 
 
 Fortalecimiento a la apropiación y a la práctica de la música sinfónica, 
académica y canto lírico. Planear y desarrollar estrategias encaminadas a  
estimular y apoyar  la formación, investigación, creación y circulación  del 
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sector artístico en las áreas de música sinfónica, académica y canto lírico a 
través de estímulos, premios y  apoyos concertados. 
 
 Fomento a la Apropiación de la sala Otto de Greiff. Garantizar la 
administración, operación, dotación y mejoramiento de la sala Otto de 
Greiff, a cargo de la Orquesta Filarmónica de Bogotá con el fin de aumentar 
la apropiación cultural, social e institucional de la infraestructura cultural. 
 
Procesos de Apoyo: 
Soportan a la entidad en la administración y suministro de recursos (físicos, 
financieros, jurídicos, tecnológicos), necesarios para su funcionamiento. 
 
 Gestión Financiera. Administrar los recursos económicos de manera 
eficiente, realizando la planeación, proyección y ejecución de los gastos de 
funcionamiento e inversión para dar cumplimiento a las metas y objetivos 
de la OFB. Incluye Presupuesto, Tesorería y Contabilidad.  
 
 Gestión Contractual. Garantizar la adquisición de bienes y/o servicios en 
las diferentes modalidades de contratación, para el desarrollo de los 
proyectos de inversión y funcionamiento en cumplimiento de los objetivos 
de la OFB. Desde los procesos de selección, la apertura del proceso, los 
pliegos de condiciones, evaluaciones, adjudicación o declaratoria de 
desierto del proceso, celebración y suscripción de los contratos, su debida 
ejecución, interpretación, terminación, modificación, suspensión, adición, 
prórroga, terminación y liquidación de los contratos. 
 
 Gestión Judicial. Asesorar, asistir y representar  jurídicamente la Dirección 
General de la Orquesta y a los responsables de los procesos, en asuntos 
jurídicos relacionados con el cumplimiento de las funciones de la Entidad. 
Desde la  recepción de las notificaciones o identificación de asuntos que 
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ameriten iniciar una demanda, hasta la  recepción del fallo o decisión por 
medio de una sentencia o acto administrativo de dicho proceso. Incluye el 
trámite y seguimiento a las acciones de tutela y acciones populares. 
 
 Gestión Documental. Administrar, organizar y conservar el patrimonio 
documental y memoria institucional, además de los registros de la OFB y el 
manejo de la información secundaria que se genera, junto con los sistemas 
de información establecidos. Inicia desde la elaboración de las directrices 
de administración del archivo de gestión, hasta  la realización de las 
transferencias primarias y secundarias. Incluye las solicitudes de consulta 
de expedientes y solicitudes de transferencias primarias, la aplicación de la 
Tabla de Retención Documental y la recepción, entrega y distribución de las 
comunicaciones oficiales recibidas y enviadas a su destinatario final. 
 
 Servicio al Usuario. Gestionar la relación entre los usuarios, ciudadanos y 
la OFB, garantizando una oportuna, confiable  y clara información y 
respuesta en atención a sus requerimientos. Aplica desde la definición de 
estrategias para implementar las políticas relacionadas con el servicio al 
usuario, hasta la evaluación periódica de la satisfacción del usuario. Incluye 
la recepción de quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de información, 
derechos de petición de interés general y particular, su análisis, tratamiento 
y radicación de la respuesta. 
 
 Gestión de Sistemas y Tecnología. Determinar, implementar y mantener 
una plataforma tecnológica informática moderna y acorde a las necesidades 
de la Entidad, que garantice integridad, seguridad y oportunidad en el 
procesamiento de información. Inicia con la definición de las políticas de 
tecnologías de información y comunicaciones hasta la atención a las 




 Gestión del Talento Humano. Gestionar el talento humano, conforme a las 
normas legales que regulan la materia, para el  desarrollo integral del 
Talento Humano y el fortalecimiento de la cultura organización, 
manteniendo  un buen clima laboral. Comprende la coordinación y 
realización de las actividades relacionadas con la vinculación de los 
servidores públicos, las novedades de personal y la evaluación de 
servidores, la reubicación y retiro del personal.  Incluye las actividades de 
capacitación  y bienestar. 
 
 Gestión de Bienes, Servicios e Infraestructura. Administrar los recursos 
físicos, bienes, infraestructura y servicios de la Entidad para el adecuado 
desarrollo de la gestión administrativa y el cumplimiento de la misión 
institucional. Aplica para la adquisición, almacenamiento, custodia, 
mantenimiento y distribución de los bienes necesarios para el buen 
funcionamiento de la Entidad. 
 
 Proceso Disciplinario. Hacer que los empleados de la Orquesta cumplan 
sus deberes funcionales, mediante la investigación de conductas con 
incidencia disciplinaria y la implementación de estrategias que garanticen la 
eficacia y eficiencia de la función pública. Inicia con la recepción de la 
queja, la investigación disciplinaria y su evaluación hasta la notificación y 
cumplimiento y el acto administrativo que pone fin a la actuación 
disciplinaria. 
 
 Producción General. Garantizar los requerimientos técnicos y logísticos 
para la realización de las actividades artísticas y culturales en música 






Procesos de Evaluación 
Contribuyen al control y revisión y mejoramiento continuo de la gestión en la 
Orquesta Filarmónica de Bogotá. 
 
 Seguimiento, evaluación y Mejora del SIG. Garantizar que el Sistema 
Integrado de Gestión contribuye a la mejora continua de la  eficacia, 
eficiencia y efectividad de la OFB, a través de mecanismos de seguimiento, 
actividades de evaluación y la generación de acciones de mejora.  Aplica 
desde la elaboración del plan de mantenimiento del SIG, y del plan de 
acción de la Oficina de Control Interno, incluye la definición y ejecución de 
acciones de mejora por los dueños de procesos, la autoevaluación del 
control y de la gestión, las auditorías internas, la evaluación independiente y 




5.2. Marco Conceptual 
 
Los siguientes conceptos se plantean y expresan con el objeto de contextualizar al 
lector: 
CALIDAD.  Este  término a cobrado un sin número de significados de acuerdo al 
contexto donde se éste manejando, pero para la aplicabilidad de la investigación, 
se puede considerar que son un conjunto de características de  un producto todas 
encaminadas a cumplir los requisitos de un cliente. De la misma manera la 
Calidad dentro de las organizaciones se ha convertido en algo muy cultural, en 
una estrategia comercial para mejorar la capacidad de respuesta en mercados tan 
heterogéneos y volátiles; llegando a convertirse en una  forma de pensar, sentir y 
actuar, con el único propósito de satisfacer las necesidades y expectativas del 
cliente tanto interno como externo, como una Filosofía Empresarial.  
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CANALES DE COMUNICACIÓN.  Son todos los medios que se utilizan para el 
flujo eficiente de la información, generalmente se utilizan para divulgar aspectos 
relevantes al desempeño de la organización, requisitos del cliente, cambios que 
afectan al S.G.C.   
CLIMA ORGANIZACIONAL. Condiciones o circunstancias físicas o sociales, que 
influyen  en la motivación del personal, en la proactividad y en el trabajo en 
equipo.   
MADUREZ DE LA ORGANIZACIÓN. La norma establece que una organización 
madura es aquella que tiene un desempeño eficaz y eficiente y que logra el éxito 
sostenidos, lo cual debería basarse en la capacidad de los lideres para: 
comprender y satisfacer las necesidades y expectativas de las partes interesadas; 
realizar el seguimiento  de los cambios en el entorno de la organización; definir y 
desplegar estrategias y políticas; establecer y desplegar objetivos pertinentes; 
gestionar sus procesos y recursos; identificar posibles áreas de mejora e 
innovación; demostrar confianza en las personas, guiándolas hacia una 
motivación, un compromisos y una participación mayores; y establecer relaciones 
mutuamente beneficiosas con los proveedores y otros aliados. 
MEJORAMIENTO CONTINUO. Es una búsqueda incesante de mejores niveles  
de calidad,  de costos, tiempos de respuesta, velocidad de ciclos, productividad, 
seguridad y flexibilidad entre otros. Significa cambiar la forma de ver y producir la 
calidad, significa dejar de controlar la calidad para empezar a diseñarla y 
producirla; lo que  implica tanto la implantación de un Sistema, como el 
aprendizaje continuo de la organización, el seguimiento de una filosofía de 
gestión, y la participación activa de todo el personal. 
MOTIVACIÓN. Condición interna que permite que las personas realicen sus 




NORMA TÉCNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9004. Esta norma proporciona 
orientación para ayudar a conseguir el éxito sostenido para cualquier organización 
en un entorno complejo, exigente y en constante cambio, mediante un enfoque de 
gestión de la calidad.25 
SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. Es la manera como las 
organizaciones deciden enfocar sus procesos de manera sistémica todo 
encaminado a la Calidad, por lo que estandarizan toda su estructura administrativa 
y operacional en un conjunto de Sistemas y subsistemas soportados en una 
política y objetivos de calidad, en unos procesos bien documentados para poder 
cumplir con los requisitos del cliente. Igualmente  todo Sistema de gestión de la 
calidad debe tener soporte en la evidencia que hace la organización de como se 
hacen las cosas y de las razones por las cuales se  hacen,  y se registran los 
resultados para demostrar, que se hicieron.  
 
5.3. Marco Legal 
 
Ley 489 del 29 de diciembre de 1998. “Por la cual se dictan normas sobre la 
organización y funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las 
disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones 
previstas en los numerales 15 y 16 del artículo 189 de la Constitución Política y se 
dictan otras disposiciones”. 
 
Ley 872 de 2003. “Por la cual se crea el sistema de gestión de la calidad en la 
Rama Ejecutiva  del Poder Público y en otras entidades prestadoras de servicios”. 
 
Decreto 4485 de 2009. “Por medio de la cual se adopta la actualización de la 
Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública”. 
 
                                                 
25
 Norma Técnica NTC-ISO 9004. Tomado de la norma NTC-ISO 9004:2010.  
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Acuerdo 001 de 2011 de la junta directiva. “Por el cual se modifican los estatutos 
de la Orquesta Filarmónica de Bogotá”.  
 
Resolución Interna 1437 de 2011. “Por la cual se establece el Sistema Integrado 




























6. METODOLOGÍA UTILIZADA 
 
 
6.1. Diseño metodológico26 
 
Tipo de Investigación 
La investigación se desarrolla bajo una investigación aplicada básica con un 
enfoque cualitativo evaluativo, puesto que se quiere conocer las posibles causas 
que llevaron a la entidad a perder en sus servidores el sentido de apropiación 
frente al sistema de gestión de calidad, y así mismo mediante una autoevaluación 
formular un plan de acción que incluye nuevas estrategias para mejorar la cultura 
de la calidad. 
 
Método de Investigación 
La investigación utilizó el método lógico inductivo, ya que mediante casos 
particulares como la falta de estrategias para que los servidores se empoderen del 
tema de calidad, se identificaron las causas que han llevado a éstos problemas.  
 
Este método permitió conocer los factores tanto externos como internos (DOFA) 
que conforman en general el objeto de estudio de la investigación y que hace 
parte de un diagnóstico inicial (Insumos para la herramienta de autodiagnóstico) 
herramienta que le servirá a la entidad para la toma de acciones e implementar 
estrategias que serán formuladas en el plan de acción. 
 
Para conocer percepciones y hacer participe a los servidores se realizaron las 
entrevistas aplicando la herramienta de autoevaluación, los resultados de esta, 
determinaran las fortalezas y debilidades en torno al Sistema Gestión de Calidad y 
a partir de estos se confirmara si realmente fortalecer la apropiación de los 
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servidores públicos frente al SGC, es un tema relevante que amerite documentar 
en el plan de acción. 
 
Población 
La investigación abarca por una parte a los usuarios, eje importante para el 
desarrollo del estudio, los cuales son personas que a través de la oferta cultural 
que presta la orquesta, también evalúan el desempeño institucional y la prestación 
de servicios con calidad y oportunidad. Estos usuarios son ciudadanos del Distrito, 
para la investigación no se tomara muestra de estos. 
 
Pero por otro lado, encontramos a los servidores de la entidad, entre estos 
encontramos de distintos niveles planta administrativa  (Asistenciales, secretarios, 
técnicos, profesionales, asesores, directivos) contratistas y planta artística, para el 
objeto de estudio se tuvo en cuenta la planta administrativa y contratistas. 
 
Delimitación 
El desarrollo del proyecto, se realizó en la Orquesta Filarmónica de Bogotá, 
trabajando en conjunto con la Oficina Asesora de Planeación, quien tiene de la 








 Referenciación competitiva: a través de la comparación del Sistema de 
Gestión de Calidad de la OFB, con las de otras entidades del sector, 
administración o privadas, se identificaran nuevas formas, herramientas o 
metodologías para fortalecer y dinamizar el desempeño institucional y la 
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aplicación de las estrategias que permitan mejorar la cultura de la calidad y 
la apropiación de los servidores. 
 
 Diagnóstico: con el diagnóstico se obtendrán resultados que determinen la 
viabilidad de formular estrategias. 
 
 Planes de Acción: mediante la formulación de planes de acción en donde se 
incluyan actividades de fortalecimiento cultural, diagnóstico del SGC y 
formulación de estrategias para la apropiación del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 
 Ambiente laboral: en este aspecto se determina como es la situación actual 
de la empresa, las condiciones físicas de trabajo, tomando algunas 
referencias de la Norma NTC-ISO 10015. 
 
 Ambiente externo de la empresa: cómo es la percepción de los ciudadanos 
frente a la gestión que desempeña la Orquesta Filarmónica de Bogotá y el 
SGC. 
 
 Programa de capacitaciones: a partir del análisis de la eficiencia de las 
capacitaciones realizadas en temas de calidad se identificaran causas para 
la aplicación de nuevas estrategias. 
 
 Requisitos normativos: como es de exigencia legal contar con un Sistema 
de Gestión de Calidad implementado, es importante resaltar que no solo 
debe ser de cumplimiento sino de voluntad. Normas que regulan el sistema 
en la entidad, contando con la NTCGP 1000:2009 y  normas de referencia 




 Acompañamiento del nivel directivo: es importante contar con el 
acompañamiento del nivel directivo en la toma de decisiones y aplicación 
de políticas establecidas. 
 
 
6.2. Fases de la investigación  
Al iniciar la investigación se realizó la visita y una primera observación a la 
Entidad, se fue estructurando la idea de investigación así como los diseños de  la 
propuesta y del anteproyecto, seguido a esto se realizó la presentación al Jefe de 
la Oficina Asesora de Planeación del objetivo del proyecto y las fases de la 
investigación (1. Sensibilización, 2. Diagnóstico, aplicación de la herramienta de 
autoevaluación, y 3. Propuesta plan de acción), esto con el fin de dar una 
herramienta a la Entidad que le permita tomar acciones de mejora para que los 
servidores se apropien del Sistema de Gestión de Calidad. 
 














Fuente. Desarrollado por la Autora 
2.  Diagnóstico estado 
actual del SGC y 
Aplicación de la 
herramienta de 
autoevaluación 
3. Propuesta del plan 
de acción que incluye 
estrategias para la 
apropiación del SGC 
por parte de los 
servidores de la OFB 
1. Sensibilización 
acerca de la Gestión 





1. Sensibilización acerca de la Gestión de Calidad para el Éxito Sostenido. 
 
El Jefe de la Oficina Asesora de Planeación, permitió realizar una presentación en 
donde se mostraron las generalidades de la norma NTC- ISO 9004 a los líderes de 
procesos (16 procesos), las etapas del proyecto, la finalidad de este, así como el 
concepto de la cultura de calidad, el proceso del cambio y la innovación, 
componentes fundamentales para buscar un éxito sostenido en la Entidad. 
 

































































































































2. Diagnóstico estado actual del SGC y Aplicación de la herramienta de 
autoevaluación. 
 
Diagnóstico estado actual del SGC: se aplicó una encuesta a cada líder de 
proceso para determinar si conocen como se llevó a cabo la implementación, los 
cambios, los mecanismos de seguimiento, acciones para la continuidad, DOFA.  
 
Los resultados de la encuesta que se aplicó, permitieron conocer el diagnóstico 
actual de la Entidad frente al grado de conocimiento del sistema por parte de los 
líderes de procesos y conocer el DOFA (Debilidades, oportunidades, fortalezas y 
amenazas), ya que la entidad no contaba con esta herramienta que servirá de 
insumo fundamental para definir metas, objetivos y acciones y que a partir de un 
análisis del DOFA, se generaron 4 estrategias FO, DO, FA y DA, que serán 
documentadas en el plan de acción. Ver la tabla 3 y 4.
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Tabla 3. Consolidado de la Encuesta 
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Tabla 4. Análisis DOFA 
                                
 
                                Factores  
                                Internos 
     Factores  
     Externos 
Lista de Fortalezas 
Enfoque en el usuario. 
Priorizar proceso que otorgan valor. 
Consolidación de la información para generación de informes. 
Seguimiento a planes institucionales. 
Contar con un enfoque por procesos. 
Acompañamiento de la Oficina de Planeación 
Lista de Debilidades 
Alta rotación de personal 
Poca cultura en el control de documentos. 
Procesos no son constantes 
Ineficiencia en formulación y aplicación de acciones 
de mejora. 
Planes de capacitación no cuentan con temas 
estructurados. 
Poca motivación. 
Compromiso del nivel directivo. 
Lista de oportunidades 
Actualización de procesos 
Mayor compromiso de servidores. 
Sensibilización acerca de la importancia del SIG. 
Mejorar el clima organizacional. 
Construir sobre lo que se tiene. 
 
 
Fortalecer los procesos internos de la entidad, teniendo en 
cuenta la participación activa de los servidores, el 
compromiso de la alta dirección, el control de documentos, 




Fortalecer mecanismos de clima, cultura y 
apropiación organizacional, respecto a los 
temas relacionados con el sistema de gestión. 
 
 
Lista de amenazas 
Certificación de calidad 
Ajuste en la normatividad 
Sistemas de gestión estructurados con relación a 
otras entidades. 
Sistemas de información obsoletos. 
Restructuraciones. 




Generar acciones para el fortalecimiento, mejoramiento y 
mantenimiento del sistema de gestión 
 
 
Documentar las acciones necesarias que 
permitan tomar decisiones por parte de la alta 
dirección. Ejercicios de revisión por la 
dirección. 




Aplicación de la herramienta de autoevaluación:  
 
1. Determinación de los criterios para la autoevaluación. 
Inicialmente se tomaron como base los criterios de la norma ISO 9004:2000 para 
evaluar la madurez del SGC, ya que el modelo de la NTC-ISO 9004:2010, esta 
planteado de forma genérica y para establecer criterios propios en la Entidad. En 
vista que el modelo planteado por la ISO 9004:2000 ya establece los criterios en 
una escala que fluctúa de 1 (Sin un sistema formal) hasta 5 (La mejor clase de su 
desempeño), se hace más sencillo determinar la autoevaluación. 
 
Tabla 5. Nivel de madurez del desempeño 
Nivel de 
madurez 
Nivel de desempeño Orientación  
1 Sin aproximación formal 
No hay una aproximación sistemática 
evidente; sin resultados, resultados 
pobres o resultados impredecibles. 
2 Aproximación reactiva 
Aproximación sistemática basada en 
el problema o en la prevención; 
mínimos datos disponibles sobre los 
resultados de la mejora. 
3 
Aproximación del sistema 
formal estable 
Aproximación sistemática basada en 
el proceso, etapa temprana de 
mejoras sistemáticas; datos 
disponibles sobre la conformidad con 
los objetivos y existencia de 
tendencias de mejora. 
4 Énfasis en la mejora continua 
Proceso de mejora en uso; buenos 
resultados y tendencia mantenida a la 
mejora. 
5 
Desempeño de “Mejor en su 
clase” 
Proceso de mejora altamente 
integrado; resultados demostrados de 
“mejor” en su clase por medio de 
estudios comparativos 
(Benchmarking). 





2. Autoevaluación de los elementos clave. 
Esta autoevaluación se aplicó a la alta dirección, (7 integrantes), con el fin de 
obtener la perspectiva general del comportamiento de la organización y el 
desempeño actual de los procesos. 
 
Junto con todos los representantes de la alta dirección (Directora General, 
Subdirectora Administrativa y Financiera, Subdirectora Sinfónica, Jefe Oficina de 
Control Interno, Jefe Oficina Asesora Jurídica, Jefe Oficina Asesora de Planeación 
y Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones), se comenzó a realizar la 
autoevaluación de la entidad, respecto a los elementos claves y así se fue 
ubicándola según los  niveles de madurez que más se aproxima a la realidad de la 



















Tabla 6. Autoevaluación de los elementos clave. 
 
 
Autoevaluación de los elementos clave.  
Correlación entre los elementos clave y los niveles de madurez 
 
Nº Elemento Clave 
Nivel de Madurez 
 Nivel en el que se 
encuentra 
Observaciones 
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
1 ¿Cuál es el centro 




El interés se 









El interés se centra 
en los clientes y los 




estructurada a los 
problemas y 
oportunidades. 
El interés se centra 
en las personas y 
algunas otras 
partes interesadas.  
 






El interés se 
centra en el 
equilibrio entre 
las necesidades 






como parte del 
centro de interés 
de la 
organización. 
El interés se centra 
en el equilibrio 
entre las 




Se fija como 
objetivo principal 
tener el mejor 
desempeño en su 
clase. 
4 
Actualmente la Entidad  
realiza comités de 
seguimiento a cada uno 
de los proyectos de 
inversión, en donde el 
foco principal es el 
usuario y la forma de 
como realizar acciones 
que permitan apropiarlo a 
la música sinfónica, 
académica y el canto 
lirico. 






El enfoque es 




El enfoque es 
reactivo y se basa 
en las decisiones 
de los directores de 
diferentes niveles. 
El enfoque es 
proactivo y se 
basa en que la 








las personas de 
la organización 
en la toma de 
decisiones. 
El enfoque es 
proactivo y 
orientado al 
aprendizaje, con la 
habilitación de las 
personas a todos 
los niveles. 
3 
Es importante realizar 
ejercicios que permitan 
integrar a los servidores 
en la toma de decisiones. 
El sistema de gestión de 
calidad lo lidera la Oficina 
de Planeación y el Comité 
del SIG, se estructuró 






Autoevaluación de los elementos clave.  
Correlación entre los elementos clave y los niveles de madurez 
 
Nº Elemento Clave 
Nivel de Madurez 
 Nivel en el que se 
encuentra 
Observaciones 
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
3 ¿Cómo se decide 










mercado y de 
otras fuentes. 
Las decisiones se 
basan en las 
necesidades y 
expectativas de los 
clientes. 
Las decisiones se 
basan en la 
estrategia y están 
vinculadas a las 
necesidades y 
expectativas de las 
partes interesadas. 
Las decisiones 
se basan en el 
despliegue de la 
estrategia en las 
necesidades de 
operación y los 
procesos. 
Las decisiones se 
basan en las 
necesidades de 
flexibilidad, de 




Se han tomado insumos 
de los procesos, en la 
actualidad se priorizan las 
actividades dando 
cumplimiento a las metas 
de los proyectos de 
inversión de la entidad, 
enmarcados en el plan de 
desarrollo Bogotá 
Humana. 
Se esta realizando la 
alineación de la 
plataforma estratégica 
(Misión, visión, visión, 
políticas y objetivos) 
acorde con los nuevos 
lineamientos del plan de 
desarrollo. 





Los recursos se 
gestionan para 
casos puntuales. 
Los recursos se 
gestionan de 
manera eficaz. 
Los recursos se 
gestionan de 
manera eficiente. 







La gestión y la 




eficacia y satisface 
a las partes 
interesadas. 
5 
El manejo de los recursos 
para la entidad, genera un 
sistema de transparencia 
frente a la ciudadanía a la 
que finalmente van 
dirigido los productos con 
que cuenta la Entidad. 
Una vez la Secretaría de 
Hacienda asigna la cuota 
global para la entidad se 
asignan los recursos a 
cada uno de los proyectos 
de inversión, así como 
para el presupuesto de 
funcionamiento, se cuenta 
con una herramienta de 
plan operativo anual de 
inversión y plan de 





Autoevaluación de los elementos clave.  
Correlación entre los elementos clave y los niveles de madurez 
 
Nº Elemento Clave 
Nivel de Madurez 
 Nivel en el que se 
encuentra 
Observaciones 
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 

















Las actividades se 
organizan por 
función, con un 
sistema de gestión 
de la calidad 
implementado. 
Las actividades se 
organizan en un 
sistema de gestión 
de la calidad 
basado en 
procesos que es 
eficaz y eficiente y 
que permite la 
flexibilidad. 
Hay un sistema 
de gestión de la 






procesos, y que 
apoya la agilidad 
y la mejora. Los 
procesos 





Hay un sistema de 
gestión de la 
calidad que apoya 




que responda a las 
necesidades y 
expectativas de las 
partes interesadas 
emergentes, así 
como de las 
identificadas. 
3 
Aunque la entidad tiene 
estructurando el sistema, 
desde el 2008, se han 
hecho varias revisiones a 
los procedimientos y no 
se tenia estructurado un 
enfoque por procesos 
"Esto ha generado en los 
servidores falta de 
compromiso", 
actualmente se han 
realizado acciones desde 
el Comité Directivo para 
impulsar un enfoque de 
procesos en donde fluya 
el flujo de la información, 
la comunicación y la 
participación ciudadana. 



















realizan de manera 
sistemática. 








El seguimiento, la 
medición y la 










Las mejoras y 
las innovaciones 







sector para la 
organización y se 
mantienen a largo 
plazo. 
 
La mejora y la 
innovación se 
implementan en 
todos los niveles 
de la organización. 
3 
Desde la Oficina de 
Control Interno se realizan 
las evaluaciones 
periódicas a la gestión de 
la entidad en cada uno de 
los procesos, no se tiene 
la cultura de documentar 
las acciones de mejora 
aplicando el 
procedimiento obligatorio 
que cita la norma, aun así 
desde el Comité del 
Sistema Integrado de 
Gestión se hacen las 
revisiones por la dirección 





Autoevaluación de los elementos clave.  
Correlación entre los elementos clave y los niveles de madurez 
 
Nº Elemento Clave 
Nivel de Madurez 
 Nivel en el que se 
encuentra 
Observaciones 
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
7 ¿Cómo se realiza 











Se realiza el 




realización clave y 
el desempeño de 
los proveedores. 
Se realiza el 
seguimiento de la 
satisfacción de las 
personas de la 






con la estrategia 
de la 
organización y 






integrados en el 
seguimiento en 
tiempo real de 
todos los procesos, 
y el desempeño se 
comunica 




Actualmente se cuenta 
con una batería de 
indicadores por cada uno 
de los procesos, desde la 
Oficina de Planeación se 
están generando acciones 
para que cada líder de 
proceso realice el 
seguimiento por 
autocontrol y reporte al 
sistema de gestión para la 
toma de acciones. 
La entidad tiene fortalezas 
en los indicadores de 
gestión asociados a los 
proyectos. 
8 ¿Cómo se deciden 






de mejora se 
basan en los 
errores, las 
quejas o los 
criterios 
financieros. 
Las prioridades de 
mejora se basan en 
los datos de 
satisfacción de los 




Las prioridades de 
mejora se basan 
en las necesidades 
y expectativas de 
algunas partes 
interesadas, así 
como las de los 
proveedores y de 
las personas de la 
organización. 
Las prioridades 
de mejora se 
basan en las 
tendencias y los 
elementos de 
entrada de otras 
partes 
interesadas, así 
como en el 





Las prioridades de 
mejora se basan 
en los elementos 




Se tienen en cuenta los 
informes de gestión del 
año anterior para tomar 
nuevas acciones, los 
resultados de 
evaluaciones por 
dependencias que realiza 
la Oficina de Control 
Interno, las encuestas de 
satisfacción aplicadas a 
los usuarios y los datos 
de la encuesta de 






Autoevaluación de los elementos clave.  
Correlación entre los elementos clave y los niveles de madurez 
 
Nº Elemento Clave 
Nivel de Madurez 
 Nivel en el que se 
encuentra 
Observaciones 
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 






El aprendizaje es 
aleatorio y tiene 
lugar a nivel 
individual. 
El aprendizaje es 
sistemático a partir 
de los éxitos y 








Hay una cultura 
de aprendizaje y 






Los procesos de 
aprendizaje de la 
organización se 




creatividad y la 
innovación. 
3 
La entidad tiene un plan 
de capacitación en donde 
se incluyen varias 
temáticas para fortalecer 
el aprendizaje en los 
servidores, los temas de 
calidad son transversales 
a todos los procesos y se 
procura en involucrar a 
todas las personas. 
Fundamentar más en la 
enseñanza pedagógica. 






3. Autoevaluación de los elementos detallados. 
Se efectúo una sola autoevaluación diagnóstica que incluye todos los 16 procesos 
del S.G.C, para lo cual se aplicaron las tablas de la A2 a la A7 del anexo A. 
Herramienta de Autoevaluación de la NTC-ISO 9004:2010.  
 
La autoevaluación de los elementos detallados del capítulo 4. Gestión para el éxito 
sostenido de una organización, se muestran en la tabla 7. 
  
La autoevaluación de los elementos detallados del capítulo 5. Estrategia y política, 
se muestran en la tabla 8. 
 
La autoevaluación de los elementos detallados del capítulo 6. Gestión de los 
recursos, se muestran en la tabla 9. 
 
La autoevaluación de los elementos detallados del capítulo 7. Gestión de los 
procesos, se muestran en la tabla 10. 
 
La autoevaluación de los elementos detallados del capítulo 8. Seguimiento, 
medición, análisis y revisión, se muestran en la tabla 11. 
 
La autoevaluación de los elementos detallados del capítulo 9. Mejora, innovación y 




Tabla 7. Autoevaluación de los elementos detallados. Capitulo 4 
 
  




Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez 
 
Nivel en 




Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
Capítulo 4. Gestión para el éxito sostenido de una organización 






Evaluación y Mejora 
del SIG 
4.1 (Gestión 



















Hay en toda la 
organización 
un sistema de 
gestión de la 
calidad basado 
en los ocho 
principios de 














gestión de la 














gestión de calidad 
se ha integrado 
con los demás 
subsistemas 
especialmente 
con el de control 







seguridad y salud 
ocupacional, 





Se tiene en 
cuenta el enfoque 












Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez 
 
Nivel en 










real de la 
organización se 


















de unos pocos 
años. 








para el futuro 
a corto plazo 
(por ejemplo, 
los dos años 
siguientes). 








para el futuro 






Con el nuevo plan 
de desarrollo  
Bogotá Humana 
se establecen los 
proyectos que 
tendrán una 
ejecución a 4 
años, las 
acciones se 
planifican y se 
cuentan con las 
herramientas 
diseñadas desde 
la Secretaría de 
Planeación para 
cumplirlo. 




reacciona a los 
cambios que 
tienen un 








































Aunque la entidad 
maneja un mapa 
de riesgos, se 
hace necesario 
hacer el análisis 
de las causas 
para establecer 
las acciones de 
mitigación. 













































Existe la oficina 
















Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez 
 
Nivel en 
















se hace necesario 
interactuar más 
con las partes 
interesadas con el 
fin de realizar la 
retroalimentación 
y aplicar los 
lineamientos del 
sistema de 
gestión de calidad 















Tabla 8. Autoevaluación de los elementos detallados. Capitulo 5 
  
 
Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 





Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
Capítulo 5. Estrategia y Política 
1 Planificación 
Estratégica 





de la estrategia y 
la política 
 















de entrada para 
la formulación 
de la política y 
la estrategia 
son puntuales, 











































la política ha 
evolucionado 
para incluir 





















































































al éxito de la 
organización; 
hay confianza 
en que el 







que el éxito 
se sostendrá 




Con la nueva 
estructura de la 
entidad y los 
nuevos proyectos 




hacer la revisión 
de la plataforma 
estratégica que 
incluyen los 
objetivos y las 
políticas de la 
Entidad. 
 
En la definición 
de proyectos se 
contó con la 
participación de 
los cabildos 
ciudadanos que a 








de la entidad y 
los proyectos, se 
hace necesario  
incluir a las 
partes 





Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 





Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
externas y de 
la necesidad 


































































Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 





Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
2 Planificación 
Estratégica 
5.3 Despliegue de 
la 
estrategia y la 
política 
Los  objetivos  
a  corto  plazo 
se  utilizan  y  







definen  para  









niveles en la 
organización. 
 

















de  los  












Se mide el 
progreso en 
el logro de  








frente  a  los  
planes se 





Los   
objetivos   





nivel de la 
organizació








































del entorno    
de    la    
organización. 
 















cuenta con los 
objetivos 







metas de los 
proyectos de 
inversión, pero es 
importante crear 




periódicas a los 
indicadores 
definidos en cada 
proceso. 





Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 





Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
Estratégica de la estrategia y 
de la política 
 
comunicación 
















cambios en la 
estrategia y 
en los   
planes   a   






cambios  en  
la  política  
se 
comunican 
a las partes 
interesadas   
pertinentes,   








eficacia   de   











de las partes 
interesadas. 
 
estrategias y los 
cambios de la 
política  a nivel 
interno, tener en 
cuenta las demás 
partes 
interesadas. 












Tabla 9. Autoevaluación de los elementos detallados. Capitulo 6 
  
 
Autoevaluación de los elementos detallados 
 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en el 
que se 
encuentra 
Observaciones Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 





















o un proceso  













y de  la  








corto y largo 
plazo. 
Se evalúan los 
riesgos de la 
posible   
escasez   de   
recursos. Los 
enfoques de la 
organización en 
materia de 










recursos   se   










Se llevan a cabo 
conciliaciones con 
el proceso de 
gestión financiera 
























Se  ha  
implementad
o  un proceso   
para   la   
predicción, 
seguimiento y 
control de los 











la eficacia del 
uso de los 
recursos 
financieros. 


















logro de los 






















partir de estudios 






Autoevaluación de los elementos detallados 
 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en el 
que se 
encuentra 
Observaciones Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 























































Hay  un  









de un plan 
global, que 
está 












ades y las 



























La   formación   














dar su mejor 
contribución 








La     
constitución     
de     redes 
externas 
involucra a las 
personas a 
todos los 














La Alta Dirección 





valores  y  un  
ambiente  interno  
en  el  que  las  
personas  se  
pueden  involucrar 
y contribuir al 
logro de los 
objetivos. 
 
Se realizan las 
evaluaciones de 
desempeño pero 
no solo deben 
quedar 
documentadas 
este es insumo 








las acciones y 






Autoevaluación de los elementos detallados 
 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en el 
que se 
encuentra 









es con el 
proveedor se 
limitan a las 
licitaciones, 
la emisión de 




























































revisan cada una 
de las etapas 
contractuales, y se 
establece 
comunicación con  
los proveedores, 
desde el momento 







contratación a la 
vista, página web. 











Se planifica y 
se gestiona la 
infraestructur





















riesgos para la 
infraestructura 





y el costo 


















No se cuenta con 




periódicas, pese a 
esto se incluyen 
acciones de 
mantenimiento 
para la vigencia y 
próximas 
vigencias a través 






Autoevaluación de los elementos detallados 
 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en el 
que se 
encuentra 




















o un proceso 
para 
asegurarse 












la eficiencia y 









la creatividad y 
















En el proceso se 
realizan encuestas 
de clima laboral y 
se verifica que las 
condiciones 




la integración de 




trabajo a partir de 
la implementación 
de la ISO 18001 y 
la NTD – SIG 
001:2011. 












o enfoques y 
sistemas 
básicos 

























s y la 
tecnología se 
comparten 
dentro de la 
organización, 










y la tecnología 
se comparten 
con los aliados 









y la tecnología 
son 
equiparables 









este se incluyen 
acciones 
relacionadas con 
el uso adecuado 
de las TIC´s. se 
han desarrollado 
acciones de la 
estrategia de 







Autoevaluación de los elementos detallados 
 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en el 
que se 
encuentra 
Observaciones Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
implementad






































para medir la 
eficiencia con 



















optimizar el uso 
de los recursos 
naturales y 
para considerar 












todo el ciclo de 











































asociados al uso 






en las compras, 
uso de productos 
con el sello verde, 
minimización de 
uso de papel, 





Autoevaluación de los elementos detallados 
 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en el 
que se 
encuentra 
Observaciones Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
ellas, en lo 





















Tabla 10. Autoevaluación de los elementos detallados. Capitulo 7 
 
 Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en 






Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
Capítulo 7. Gestión de los procesos 
1 






y control de los 
procesos 
Los procesos se 
planifican y se 
gestionan de 






















La eficacia de 







































































líderes y los 
resultados se 


















los procesos se 
destaca el nivel 
desempeño y 
las mejoras a 









bajo un enfoque 
desde el MECI 




 Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en 












Se revisan la 
eficiencia y 













del proceso se 
definen para 
casos puntuales. 
Se asignan una 
responsabilidad 
y autoridad 
claras para la 
gestión de los 
procesos (por 
































son guías de 
acción para la 
implementación 




objetivos de los 
procesos y la 
misión de la 
entidad. 







Tabla 11. Autoevaluación de los elementos detallados. Capitulo 8 
 
 Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en 






Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
Capítulo 8. Seguimiento, medición, análisis y revisión 
1 Seguimiento, 
evaluación y 











se realiza de 
manera 
esporádica, sin 












productos o en 


























se centra en 
los clientes. 
 




























se centra en los 
proveedores, con 
un interés 
limitado hacia las 















de las personas 
se recopila sólo 
por defecto. 
 













fuentes de datos 
externas. 
 





planificada, a lo 

























se centra en las 
tendencias 
dentro del sector 
de actividad de la 
organización, las 
tecnologías y la 
situación laboral, 
con optimización 
del uso y 
desarrollo de los 
recursos. 
 
Se realiza un 
seguimiento de 
manera 
planificada de los 
cambios que se 
producen, o que 








ambiental o en 
4 
Para  ello  se  
tienen  
establecidos  los  
ya  mencionados  






surgen, además  
de  los  cambios  
que  se  
producen  en  el  
entorno. De  
manera  general  
se recopilan  
algunos datos de 
usuarios pero no 
se utiliza un 
enfoque formal. 
El proceso de 
seguimiento está 
bien estructurado 











 Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en 






Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
proceso. 
 





son eficaces y 
eficientes. 
discusión. temas sociales y 
culturales, que 
podrían tener 
impacto en el 
desempeño de la 
organización 


















de la dirección 





























estrategia y los 
principales 











de la dirección 
se apoyan en 
los resultados 
de revisiones 
del sistema de 
gestión de la 
calidad y los 
indicadores 
Los objetivos a 










desempeño de la 
organización con 





el éxito se 














progreso de los 
indicadores 
clave de 
desempeño en el 
tiempo. 
 
Se realiza el 
seguimiento del 
despliegue de la 










se utilizan para 
las decisiones 
estratégicas 
relativas a las 





















seleccionan y se 










Se realiza un 
análisis de 
4 




incluye hojas de 
vida por cada 




realiza la revisión 









esto muestra el 
desempeño de 
las acciones y las 
posibles mejoras 
en la prestación 





 Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en 






Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
multas) 
 






datos fiables de 



















































Los datos de 
las auditorías 
se utilizan de 
manera 
sistemática 

















de datos está 







para verificar los 
datos, en 
particular cuando 






precisión de los 







y los resultados 
se utilizan para 
determinar la 




Los procesos de 
recopilación de 
datos se evalúan 
continuamente y 


















comparan con la 
visión y la 






































Con los ejercicios 
de 
autoevaluación 















 Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en 






Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
global. 


























de las buenas 
prácticas 
 
































































del SGC, se 
revisaron las 
entidades del 
sector y la 
estructura de la 
Secretaría 
General para así 
crear el modelo 






mejora del SIG 













para el análisis 














Un proceso de 
análisis 
sistemático se 
apoya en un 


















La eficacia del 
proceso de 
análisis aumenta 
al compartir los 
resultados del 
análisis con los 
Se analizan y 








Se identifican y 
analizan los 















 Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en 






Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
de datos. 
 
Hay un análisis 












del cliente. Las 





El impacto de 













Las decisiones y 
acciones 
eficaces se 
basan en el 
análisis de la 
información. 
aliados o con 






producto y se 





los elementos de 
entrada del 
análisis de la 
información. 
tener impacto en 
el logro de 
objetivos a corto 














 Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en 






Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
6 Seguimiento, 
evaluación y 
mejora del SIG 





















para evaluar el 
progreso en el 
logro de los 
objetivos de la 
calidad y para 
evaluar el 
desempeño 
del sistema de 





activos y todas 
las acciones 




fin de evaluar 
el progreso 































como medio de 
facilitar la 













indican el buen 
desempeño en 
todas las áreas 
estratégicas y de 




de la revisión se 
comparten con 
los aliados, y se 
utilizan como 
elemento de 
entrada para la 
mejora de los 
productos y 
procesos que 
pueden influir en 


















los ciudadanos a 




seguimiento a las 
áreas, avance en 
sus actividades y 
dificultades. 






Tabla 12. Autoevaluación de los elementos detallados. Capitulo 9 
 
 Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en 






Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
Capítulo 9. Mejora, innovación y aprendizaje 
1 Seguimiento, 
evaluación y 










de mejora son 
para casos 
puntuales 

























mejora en la 
mayoría de los 
productos y de 
los procesos 
clave de la 
organización. 
 
El interés de los 
procesos de 
mejora está 
alineado con la 




































La mejora se 








operativo y al 
sistema de 




















rutina en toda 
la 
organización, 































 Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en 






Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
aliados. 







sin que haya 
una planificación  





basan en los 
datos relativos 
a   las   
necesidades   
y   a   las 
expectativas 
de los clientes. 




procesos  es 
capaz de 
identificar 
cambios en  el 
entorno  de  la  
organización, a 





se  clasifican 
por      orden      























se evalúan  
regularmente  
como parte  
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 Autoevaluación de los elementos detallados 
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Nivel de Madurez Nivel en 






Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
de la 
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Humano 
9.4 Aprendizaje Se aprenden 
algunas 
lecciones como 




se realiza de 
modo  individual,  
sin compartir los 
conocimientos. 
El aprendizaje 
se genera de 
manera  
reactiva,  a  














Hay   
actividades,   
eventos   y 
foros        

















se trata en la 




se  reconoce 
como  un  
tema  clave.  
La  alta 
dirección 
promueve la 
constitución     




























La   cultura   





aceptar   el   
fracaso,   
siempre que 
esto lleve a 
aprender de 
los   errores   











El  proceso de 
gestión del 
talento humano  
se  encarga  de  
determinar  las  
necesidades  
de aprendizaje.  
Es  importante  
decir  que  la  
Alta  dirección  
apoya  las  
iniciativas  en  
este  sentido,    
aboga  por  la  
superación  de  
sus  
trabajadores  y  
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creatividad  en  
el  trabajo.   
El aprendizaje 
se genera de 
manera 
reactiva,  a 
partir del 
análisis 
sistemático  de  
los  problemas  









 Autoevaluación de los elementos detallados 
 
Nº PROCESO Apartado 
Nivel de Madurez Nivel en 






Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
es 
fundamental 
para  la  
mejora  y la 
innovación de 
los procesos. 














4. Resultados del nivel de madurez. 
Las figuras 8, 9, 10, 11, 12 y 13 muestran  los  resultados  alcanzados  en  los  
apartados del  capítulo  4, 5, 6, 7, 8 y 9. 
 
Figura 8. Resultados del nivel de madurez del capitulo 4. 
 
Fuente. Desarrollado por la autora. 
 
Figura 9. Resultados del nivel de madurez del capitulo 5. 
 
Fuente. Desarrollado por la autora. 
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Figura 10. Resultados del nivel de madurez del capitulo 6. 
 
Fuente. Desarrollado por la autora. 
 
Figura 11. Resultados del nivel de madurez del capitulo 7. 
 







Figura 12. Resultados del nivel de madurez del capitulo 8. 
 
Fuente. Desarrollado por la autora. 
 
Figura 13. Resultados del nivel de madurez del capitulo 9. 
 
Fuente. Desarrollado por la autora. 
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En la tabla 13 se detalla el nivel de madurez obtenido por cada uno de los 
elementos de la herramienta de autoevaluación aplicada a la Orquesta Filarmónica 
de Bogotá y las figuras 14 y 15 permiten facilitar la comunicación de los resultados 
obtenidos en la autoevaluación. 
 
Tabla 13. Nivel de madurez por elementos  
Elementos clave 
Elementos detallados 
Cap. 4 Cap. 5 Cap. 6 Cap. 7 Cap. 8 Cap. 9 
3,7 3,5 3,5 3,1 3,7 3,4 2,5 
Fuente. Desarrollado por la autora. 
 
 




















Figura 15. Radar del nivel de madurez elementos detallados 
 
Fuente. Desarrollado por la autora. 
 
3. Propuesta del plan de acción que incluye estrategias para la apropiación 
del SGC por parte de los servidores de la OFB. 
 
Antes de proponer el plan de acción, mediante la aplicación de una encuesta, se 
indagó acerca de la opinión que tienen los representantes del nivel directivo (7), 
acerca del plan de acción existente en la entidad y que sugerencias tienen para 





















Número de encuestas aplicadas: 7 Número de encuestas entregadas: 7 
PREGUNTAS 
1 ¿Qué opina acerca de la herramienta del plan de acción que actualmente se utiliza, (Fortalezas y Debilidades)? 
2 ¿Qué sugerencias tiene para mejorar el proceso de reporte y autoseguimiento del plan de acción? 
TABULACIÓN DE ENCUESTAS 
ENCUESTA  
PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 
Fortalezas Debilidades Sugerencias 
1 
Es una herramienta importante para la 
gestión de las áreas 
Permite establecer los compromisos de 
las áreas de acuerdo a sus funciones y 
competencias, para su posterior 
evaluación 
No se diligencio Se debe establecer claramente que tipo de 
actividades deben hacer parte del plan de acción. 
El formato debe ser igual para los procesos 
misionales y de apoyo. 
El reporte esta bien que se haga trimestralmente 
al igual que el autoseguimiento. 
Seria bueno que se diera a conocer a todos los 
funcionarios los resultados de las evaluaciones 
2 
Permite verificar el grado de avance en 
cada una de las actividades en tiempo 
real. 
Falta de capacitación 
La herramienta debería ser un 
poco mas explicita eje: colocar un 
objetivo, meta y posibles 
problemas que se puedan 
presentar en cada una de las 
actividades, con el fin de saber el 
que, el como, el quien. 
Brindar capacitación para dar claridad a los ítems 
Saber como programar  las metas de modo que 




Tareas que no están en el plan, 
no se evalúan pero si toman 
tiempo y esfuerzo. 
Integrar los planes y hacerlos coherentes con la 
misión, planes estratégicos. 
Poder hacer una evaluación e informe integral 
4 
No diligencio Demasiado complicado para 
diligenciar 
los indicadores no reflejan la 
realidad del trabajo del área                         
Se presta para diferentes 
interpretaciones               
Se requiere capacitación grupal e 
individual para fortalecer el 
conocimiento general  (dominio)                                     
Requerimos capacitación y seguimiento para 
mejorar tanto el diligenciamiento como la 
comprensión del buen uso y toma de decisiones 
que se pueden generar utilizando un plan de 
acción más entendible. 
5 
Archivo es claro 
El seguimiento trimestral es un tiempo 
prudente 
No son claros los objetivos a 
medir 
Capacitación para establecer metas claras 
Seguimiento con acompañamiento las primeras 
veces. 
Claridad en las metas y mediciones que se 
establecen para poder realmente ver su 
ejecución. 
6 
Se puede tener fortaleza en cuento a 
que no existe otra dependencia que 
realice la misma actividad, pero que se 
debe mejorar 
Difícil de entender 
Los porcentajes que se fijaron 
mensualmente no son acertados 
Se debe realizar un estudio 
histórico de la información con el 
fin de determinar los porcentajes y 
calcular las proyecciones 
Entregar el resultado trimestral cinco días 
después, para poder reflejar la realidad de los 
movimientos que se realizaron durante ese 
trimestre, debido a que las entregas de los 
elementos que se encuentran en el almacén son 
reales y obedecen a un inventario físico real y no 
se pueden realizar proyecciones de las entregas. 
Diseñar un formato mas practico y capacitar a los 













La hoja electrónica es clara y fácil de 
usar 
 No se permite la reprogramación Existen actividades que se planean de acuerdo a 
unos tiempos  con sus respectivos márgenes de 
operación, pero a veces no se pueden cumplir 
debido a que en otras áreas no se adelantaron 
las actividades necesarias para el cumplimiento 
de las que programa un área. En la vigencia del 
2011 el área de sistemas tenía programadas 
unas actividades de seguimiento y ejecución que 
dependían de los procesos contractuales del 
primer semestre. Estas actividades no se 
realizaron a tiempo y cuando se realizaron se 
hicieron con más de 4 meses de atraso. Esto 
ocasiono que el área de sistemas no cumpliera 
con las metas de varias de sus actividades, 
causadas por inconvenientes en otras áreas. En 
el proceso de seguimiento y registro del plan de 
acción no existe la forma para reprogramar o 
arreglar estos inconvenientes que son ajenas a 
las áreas. 
ANÁLISIS  (Aspectos en común) 
De las encuestas realizadas se evidencia que existen aspectos que no permiten la operación coherente en la formulación y 
seguimiento a los planes de acción, se mencionan algunos aspectos en común: 
 
Integrar los planes de acción. 
Falta de capacitación. 
Falta de claridad en las metas y mediciones. 
Coherencia con el plan estratégico de la entidad. 
No se dan a conocer los resultados de las evaluaciones. 
El formato es complicado para diligenciar. 
No se permite la reprogramación. 
No son claros los objetivos. 
 
Adicionalmente las áreas proponen mejoras para la formulación y seguimiento: 
 
Unificación de formatos de las áreas de apoyo y misionales. 
Brindar capacitaciones para la correcta formulación y medición. 
Seguimiento con acompañamiento. 
Entregar el seguimiento trimestral cinco días después. 
Análisis de problemas externos para el no cumplimiento de las metas. 
Fuente. Desarrollado por la autora. 
 
Con base en los resultados de la encuesta acerca de la herramienta actual, se 
determinó crear una nueva herramienta de plan de acción. Anexo 1. Plan de 
acción propuesto. 
 
En esta etapa de la investigación se clasificaron las actividades de mejora 
sugeridas en la autoevaluación y asumidas por la alta Dirección para iniciar la 
elaboración de la propuesta del plan de acción que incluye las estrategias para la 
apropiación del SGC por parte de los servidores de la entidad. Ver tabla 15. 
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¿Se incluyen estrategias 
dentro del plan de acción? 
Si No 
1 4  x 
2 3 x  
3 4  x 
4 5  x 
5 3 x  
6 3 x  
7 4  x 
8 4  x 





¿Se incluyen estrategias 
dentro del plan de acción? 
Si No 
1 4  x 
2 4  x 
3 3 x  





¿Se incluyen estrategias 
dentro del plan de acción? 
Si No 
1 4  x 
2 3  x 





¿Se incluyen estrategias 
dentro del plan de acción? 
Si No 
1 3  x 
2 4  x 
3 1 x  
4 4  x 
5 3  x 
6 2 x  
7 4  x 





¿Se incluyen estrategias 
dentro del plan de acción? 
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 Si No 
1 4  x 






¿Se incluyen estrategias 
dentro del plan de acción? 
Si No 
1 4  x 
2 4  x 
3 3  x 
4 3 x  
5 2 x  






¿Se incluyen estrategias 
dentro del plan de acción? 
Si No 
1 3  x 
2 2 x  
3 2 x  






















 Catherine Cifuentes Guerrero 
Colaboradores: 
 Ing. Santiago Gámez 
 Jefe Oficina Asesora de Planeación - OFB 




 Un computador. 
 Una impresora. 
 Una resma de papel tamaño carta. 
 




 Colaboradores……………………………………..……….. $3.000.000 
 Encuestadores………………………………………..………. $500.000 





 Hojas utilizadas para entrega de trabajos, 




 GASTOS GENERALES……………………………….....$1.763.000 
 
*TOTAL PRESUPUESTO…………………………………………... $ 6.763.000 
 
*El valor total del presupuesto se considera como un valor ficticio. 
 
7.2. Punto de equilibrio 
El punto de equilibrio determina el presupuesto ejecutado vs el proyectado. 
 







Investigadores $1.500.000 $1.500.000 No se presentaron cambios. 
Colaboradores $3.000.000 $2.000.000 No se incluyo al responsable 
de Talento Humano como 
colaborador, sino como 
participante.  
Encuestadores $500.000 $500.000 No se presentaron cambios. 
Computador $1.500.000 $1.200.000 El precio del mercado 
cambio. 
Impresora $250.000 $0 No se requirió de la compra 
de impresora. 
Hojas $10.000 $7.000 Precio más económico. 
Carpetas $3.000 $10.000 Anillación del trabajo. 
Total $6.763.000 $5.217.000   
Beneficio  $1.546.000  









8. ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
 
Un sistema de gestión bien diseñado permite, entre otras cosas, precisar cuales 
son los diferentes ámbitos de participación, asegurar una ejecución eficaz y 
eficiente de los procesos y que los productos entregados a los usuarios, posean 
las características de calidad para cumplir con las expectativas internas y 
externas. 
 
De la fase número 1. Sensibilización acerca de la Gestión de Calidad para el 
Éxito Sostenido; la presentación de la finalidad del proyecto y la contextualización 
acerca de la norma NTC-ISO 9004:2010, generó en cada líder de proceso mayor 
participación y actitud de cambio frente a todas las actividades que se 
desarrollaron, no se conocía el concepto de la norma y lo importante que es 
aplicar otros estándares para la toma de decisiones. 
 
De la fase número 2. Diagnóstico estado actual del SGC y Aplicación de la 
herramienta de autoevaluación; con la aplicación de la encuesta, se conoció que a 
partir de la implementación del sistema se han presentado dificultades debido a la 
alta rotación del personal y de las reformas administrativas; así como que los 
planes de capacitación no incluyen temáticas estructuradas para fortalecer las 
competencias de los servidores. Se estructuró el DOFA para el sistema, ya que no 
se contaba con este, se dejo como insumo para futura toma de decisiones y de su 
análisis se determinaron 4 estrategias clave para la organización que serán 
documentadas en el plan de acción.  
 
FO. Fortalecer los procesos internos de la entidad, teniendo en cuenta la 
participación activa de los servidores, el compromiso de la alta dirección, el control 
de documentos, la revisión y evaluación de los resultados del proceso.  
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DO. Fortalecer mecanismos de clima, cultura y apropiación organizacional, 
respecto a los temas relacionados con el sistema de gestión. 
FA. Generar acciones para el fortalecimiento, mejoramiento y mantenimiento del 
sistema de gestión  
DA. Documentar las acciones necesarias que permitan tomar decisiones por parte 
de la alta dirección. Ejercicios de revisión por la dirección. 
 
De acuerdo con la Tabla 5. Nivel de madurez del desempeño, se determina que 
para los elementos que se encuentran en un nivel 3 (Elementos clave, capítulos 4, 
5, 6, 7, 8) se encuentra en una “aproximación del sistema formal estable”,  con una 
orientación de “aproximación sistemática basada en el proceso, etapa temprana 
de mejoras sistemáticas; datos disponibles sobre la conformidad con los objetivos 
y existencia de tendencias de mejora”. Para el capitulo 9 se observa que existe 
una “aproximación reactiva” con una orientación de “aproximación sistemática 
basada en el problema o en la prevención; mínimos datos disponibles sobre los 
resultados de la mejora”. 
 
Según los resultados que están graficados en el radar, figuras 13 y 14, se puede 
observar el nivel más alto de madurez en el que se encuentra la Entidad.  
 
Partiendo de los resultados, los elementos del capitulo 6 y 9  se deben aumentar 
de nivel, ya que la entidad tiene debilidad especialmente en aspectos de 
gestión humana, ambiente de trabajo, innovación y aprendizaje en torno al 
sistema de gestión de calidad, esto demuestra que la coherencia respecto a la 
necesidad de apropiar a los servidores de la entidad con el sistema de gestión, es 
afirmativa. Se debe tener en cuenta que la herramienta se enfoco por procesos, 
pero la finalidad principal fue determinar el nivel de madurez y los elementos clave 




De la fase número 3. Propuesta del plan de acción que incluye estrategias para la 
apropiación del SGC por parte de los servidores de la OFB; se aplicó la encuesta 
para conocer la conformidad frente a la herramienta de plan de acción actual, con 
los resultados se determinó cambiar la herramienta por una que obedeciera a las 
necesidades de la entidad. 
 
La determinación de estrategias por elemento permitió visibilizar de forma más 
clara los aspectos por mejorar, incluidos estos en las estrategias formuladas en el 
plan de acción propuesto. 
 
En el análisis de la herramienta DOFA, se determinaron cuatro estrategias que 
hacen parte de las acciones formuladas en el plan de acción. 
 
Finalmente, el resultado de la investigación proporciona mejor entendimiento de 
las funciones, responsabilidades y metas, intensificando e incentivando la 
participación de todos, reconociendo la importancia que tiene el Sistema de 



















Luego del proceso de investigación adelantado y tras corroborar a partir de la 
evaluación del sistema de Gestión de la Calidad de la entidad, que este requería 
de mejoras sustanciales, se concluye que la NTC–ISO 9004:2010 es de gran 
utilidad para el fortalecimiento del Sistema, por cuanto aporta herramientas y 
métodos apropiados para la mejora continua y el establecimiento de la Cultura de 
la Calidad.  
 
El desarrollo de las fases de la investigación, generó compromiso por parte de 
todos los servidores en donde la gestión se hace más evidente.  
 
Con los resultados del nivel de desempeño se detectaron elementos críticos que 
son foco para la mejora continua, tales como la gestión de los recursos (Talento 
Humano) y la mejora, innovación y aprendizaje, factor que determina que en la 
Entidad se deben implementar estrategias que incluyan el proceso del cambio, 
creatividad, motivación y aplicación de técnicas estadísticas y herramientas para la 
mejora, estas acciones fueron formuladas en el plan de acción. 
 
La metodología de autoevaluación, recomendada en la norma NTC-ISO 
9004:2010 en el anexo A, ayudo a enriquecer considerablemente el enfoque de 
gestión de la Entidad, por que cada líder de proceso conoció el estado real de su 
proceso en los capítulos de la norma que eran de su competencia, así como el 
nivel de madurez que se muestra en la herramienta de los elementos detallados. 
 
Luego de hacer la valoración de la encuesta aplicada que incluye el DOFA y luego 
de su análisis, se continúa con las correspondientes estrategias conducentes a 
potencializar las fortalezas y las oportunidades, a neutralizar, evitar o minimizar las 
debilidades y planear detalladamente las contingencias necesarias para enfrentar 
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la materialización de las amenazas, estrategias que se documentaron en el plan 
de acción. 
 
Conocidos los resultados por los líderes de procesos, se tomó la decisión de 
incluir las estrategias necesarias en el plan de acción que no solo fortaleciera el 
nivel de apropiación de los servidores, sino la mejora del desempeño de la entidad 
en torno al SGC. 
 
Las directrices (Definición de necesidades de formación, diseño y planificación de 
la formación, proveer la información, evaluar las necesidades de formación) de  
formación descritas en la norma ISO 10015, se tuvieron en cuenta para 
documentar aspectos relevantes en el plan de acción propuesto para la entidad. 
 
Al determinar las estrategias de mejora por cada uno de los elementos (Clave – 
detallados), se muestra de forma más clara en el plan de acción que elementos 
son primordiales para fortalecer en la entidad. 
 
Se cumplió con los objetivos propuestos en la investigación. 
 
A partir de los diagnósticos que se aplicaron se conoció el estado actual de la 















Conocer cuanto se ha avanzado consolidación de la cultura de la calidad, es de 
máxima importancia para emprender nuevas acciones que revitalicen el sistema y 
procuren mejoras sustanciales del mismo; es por ello que se recomienda que se 
identifique el nivel de desempeño del sistema en confrontación con lo propuesto 
en el direccionamiento estratégico (Misión, visión, políticas y objetivos)  
 
Se recomienda evaluar el compromiso que tienen los servidores de la entidad 
hacia el sistema de gestión de calidad, mostrando participación y liderazgo en el 
desarrollo de los procesos a los que pertenecen. 
 
Fortalecer los procesos de comunicación interna, incentiva a que el sistema se 
fortalezca, ya que a través de esto se produce y comparten sentimientos, saberes, 
conocimiento e información. 
 
Con la propuesta del plan de acción, se hace necesario que el responsable de la 
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